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El presente estudio tiene como finalidad proponer el uso de encuestas de 
satisfacción en la biblioteca de La Facultad de Medicina Humana de la Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos, a través de la aplicación del cuestionario LibQUAL+, 
el cual es usado para conocer las percepciones y expectativas que manifiestan los 
usuarios ante el servicio.  
 
Los resultados obtenidos permitieron conocer fallas existentes en el servicio, por 
lo que es necesario que dicho cuestionario se incorpore de manera periódica y se utilice 
como instrumento de apoyo al personal bibliotecario para mejorar la calidad del servicio 
que ofrece la biblioteca. 
 
En el primer capítulo, se aborda el proyecto del informe profesional a desarrollar, 
la descripción del tema, los objetivos, los antecedentes, la justificación y la metodología 
a utilizar en el trabajo. 
 
En el segundo capítulo, se describe el marco teórico partiendo de definiciones 
básicas. Siendo parte fundamental para el desarrollo del presente informe, es necesario 
que se traten términos y conceptos básicos a utilizarse en la evaluación de bibliotecas 
universitarias. 
 
En el tercer capítulo, se presenta una breve historia de la universidad, de la 
Facultad de Medicina Humana y de la biblioteca. Además se describe la situación actual 
de los servicios, colección y personal de la biblioteca, a partir de la evaluación realizada 
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utilizando documentos internos como las estadísticas de uso de la biblioteca y la 
aplicación del cuestionario LibQUAL+, como instrumento para la medición de la 
satisfacción de los usuarios con el servicio que perciben. 
 
En el cuarto capítulo del informe,  se detalla la propuesta para evaluar la calidad 
del servicio de biblioteca, siendo recomendable la aplicación anual del cuestionario 
LibQUAL+ en los alumnos del nivel pregrado. Para ello, se realiza un presupuesto y 
cronograma de ejecución. 
 
Por último, son desarrolladas las conclusiones y recomendaciones finales a las que 
se llegaron al término del presente informe que contribuirán a implantar el cuestionario 














CAPÍTULO  I 
PROYECTO DE INFORME PROFESIONAL 
 
1.1  Descripción del tema 
 
Actualmente los servicios de la biblioteca de la Facultad de Medicina Humana de 
la UNMSM presentan diversos problemas referentes al mobiliario, los cuales están 
deteriorados y antiguos, influyendo en los ambientes disponibles a los alumnos, los 
cuales manifiestan su descontento por áreas inadecuadas e incómodas para hacer uso del 
servicio de lectura en sala.  
 
Esto es debido a que el mobiliario ha sido adquirido en la década de los 50 y no ha 
sido renovado por otro material acorde a las necesidades actuales del alumnado. 
Además, el personal que labora en la biblioteca es insuficiente, sobre todo en 
circulación, área donde los alumnos necesitan una atención personalizada y rápida. Esta 
falta, por lo tanto, genera quejas constantes en los usuarios, al igual que el servicio de 
fotocopiado de libros, los cuales son calificados de precio elevado y mala calidad. 
  
Con respecto a la actualización y cobertura temática de las colecciones que posee,  
la biblioteca sólo realiza una (1) compra al año y todo lo demás del material 
bibliográfico es obtenido por la modalidad de donación, debido a que no existe un 
presupuesto establecido para la compra de material bibliográfico, generando la 
desactualización en algunos temas. 
 
Todos los problemas aquí mencionados, hacen necesaria la evaluación de los 
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servicios con otro tipo de herramienta especializada en bibliotecas académicas. Para 
obtener información sobre la calidad del servicio desde la perspectiva del usuario, 
usaremos el cuestionario LibQUAL+ que mide la satisfacción de los usuarios con el 
servicio que prestan las bibliotecas. Elegimos el cuestionario LibQUAL+ porque  
permite conocer la calidad de los servicios a partir de las percepciones de los usuarios. 
El objetivo principal del cuestionario LibQUAL+, es fomentar la excelencia de la 
calidad de los servicios a través de la medición del nivel de satisfacción de usuarios. 
 
La aplicación de LibQUAL+ nos permitirá conocer las tres (3) dimensiones del 
servicio tales como: valor afectivo del servicio, la biblioteca como lugar y  el control de 
la información. De esta manera sabremos si seguimos teniendo los mismos problemas y  
conoceremos la existencia de otros, así como, tomar decisiones de cómo podemos 
mejorar el servicio. 
 
1.2  Antecedentes 
 
A nivel nacional, los estudios realizados sobre evaluación del servicio en 
bibliotecas universitarias son muy escasos; sin embargo, los estudios más cercanos al 
tema son los realizados por Tello (2004)  aplicó una versión piloto del LibQUAL+™  a 
veinticinco (25) usuarios de la sala de referencia de la Biblioteca Central Pedro Zulen 
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos.  
 
Por ejemplo, Vílchez (2008) relata la experiencia del LibQUAL+ en cinco (5)  
facultades (Ciencias contables, Ciencias sociales, Derecho y Ciencia Política, Farmacia 
y Bioquímica y Psicología) de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, en la que 
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fue utilizada una versión abreviada del cuestionario LibQUAL+ que constaba de trece 
(13) preguntas. El cuestionario fue aplicado en el mes de Julio de 2004, la muestra 
agregada fue de 600 estudiantes se identificó la brecha en el servicio en las cinco (5) 
facultades mostrando las zonas de tolerancia de las mismas.  
 
A nivel internacional, la experiencia  llevada a cabo en el año [2007]  por el Grupo 
de investigación Servicio Web para la Evaluación de la Calidad de las Bibliotecas  
(SECABA), a pedido de la Biblioteca de la Universidad de Granada que lleva por 
título:"Midiendo la Satisfacción de los usuarios  para mejorar la calidad de las 
bibliotecas universitarias”, utiliza el cuestionario LibQUAL + como herramienta para 
evaluar el servicio en la biblioteca y conocer el grado de satisfacción del usuario con el 
servicio (Herrera et al., 2007). 
 
1.3  Justificación 
 
Para conservar a los usuarios, lo que hacen algunas bibliotecas es especializarse o 
mejorar el servicio. La  evaluación  permite determinar  las fallas  que el servicio  
presenta como una debilidad que debe superar para optimizar los servicios que ofrece. 
Es por ello que es necesario realizar mediciones de rendimiento,  con el fin de 
determinar en que medida la biblioteca está cumpliendo con el  propósito de ofrecer un 
servicio de calidad; acorde con las necesidades y expectativas de los usuarios.  
 
 Con la realización del presente estudio anhelo identificar, medir y obtener  
información fiable para la toma de decisiones en la mejora del servicio. Debido a que no 
hay resultados de evaluaciones recientes del servicio en esta biblioteca, ni existe 
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información sobre el grado  de satisfacción de las expectativas de los usuarios del 





Evaluar los servicios bibliotecarios de la Biblioteca de la Facultad de Medicina  
Humana de La Universidad Nacional Mayor de San Marcos. 
 Específicos 
a) Determinar el nivel de calidad del servicio que brinda la biblioteca. 
b) Identificar la brecha negativa del servicio de la biblioteca. 
c) Proponer una metodología de evaluación que pueda aplicarse para la mejora de 
los servicios. 
 
1.5  Marco teórico 
 
1.5.1 Las bibliotecas  de Ciencias de la Salud 
 
En nuestro país, las bibliotecas universitarias en ciencias de la salud cumplen un 
rol importante en la formación del estudiante, porque representan espacios donde se 
brinda información especializada de manera oportuna, utilizando diversos recursos en 
variados soportes que hacen de la biblioteca en ciencias de la salud el recinto básico 
donde se da inicio al desarrollo científico y de investigación. 
 
 “La biblioteca de ciencias de la salud debe ofrecer a sus usuarios un acceso fácil 
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al conocimiento ya estructurado y organizado por los expertos documentalistas” 
(Rodríguez, 2000, p.10).  
 
1.5.2 Los servicios en bibliotecas universitarias 
 
Los servicios en las bibliotecas universitarias son establecidos de acuerdo a las 
necesidades que puedan tener los usuarios a los cuales están dirigidos. Cada biblioteca 
presenta una realidad propia, la cual debe ser analizada y a partir de ello establecer que 
servicios deben brindarse a sus usuarios.  
 
Los servicios son prestados a diferentes tipos de usuarios, docentes, estudiantes de 
pregrado, postgrado y visitantes y deben estar orientados a sus diferentes necesidades 
informativas para la comunidad universitaria y para las personas externas que están 
interesadas en la información y los servicios que la biblioteca ofrece (Merlo, 2005). 
 
La función de la información lleva a plantear servicios que satisfagan las necesidades de los 
usuarios  basados en tres principios fundamentales  en la sociedad actual: el usuario puede 
solicitar el servicio física o virtualmente, la disposición de información dentro y fuera de la 
biblioteca para satisfacer las demandas, obliga a la utilización de redes y la cooperación, y 
finalmente es planteada  la oferta de servicios múltiples para necesidades específicas (Pérez 
y Herrera, 2006 p. 126). 
 
Por lo tanto, el usuario necesita no sólo tener acceso físico a la información, el 
ideal sería tener el acceso remoto que su biblioteca posee, tener la colección 
automatizada lo que daría un valor agregado a los servicios, volviéndolos cada vez más 
especializados y personalizados. 
  
 “El servicio de atención al usuario responde a la necesidad de cumplir con la 




Es respaldar el fin de la biblioteca porque se crea para que sea usada por los 
usuarios de la institución a la que pertenece  y el usuario reciba esa información a través 
del bibliotecario. 
 
1.5.3  La calidad del servicio en las bibliotecas universitarias 
 
La calidad se caracteriza por ser el nivel a través del cual se puede determinar si 
los usuarios se encuentran satisfechos o no con los productos y servicios ofrecidos por 
una determinada unidad de información. Los beneficios que se pueden obtener de la 
calidad son diversos, desde permitir ganar y mantener a los usuarios con algún producto 
o servicio específico hasta lograr establecer una fidelización con la biblioteca.  
 
La Real Academia Española (2004) define a la calidad como la  propiedad o 
conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. 
 
Asimismo, Fernández (2003) afirma que “hoy,  la calidad es definida como lo que 
el cliente espera recibir por lo que está dispuesto a pagar” (p. 52). 
 
Si el usuario recibe servicios de calidad la institución gozará de una mayor 
aceptación por parte del alumnado (comunidad universitaria a la que sirve o presta 
servicios). 
Es evidente que la evaluación es la actividad que permite detectar las habilidades  
en  nuestra biblioteca siempre comparando o revisando nuestra misión y visión para ver 
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si nuestra proyección es la correcta o no. 
 
La evaluación es la medición que se hace para saber de que forma satisfacer los 
objetivos propuestos por un determinado sistema  para ello se utilizan herramientas de 
evaluación como son el uso de cuestionarios que permiten detectar los problemas 
existentes y buscar una solución para obtener una mejora en el servicio (Ponjuán,1998). 
 
Escalona (2004) afirma que la evaluación consiste en comparar la ejecución de las 
acciones planeadas y organizadas con los objetivos y metas institucionales. 
 
Para Malo de Molina y Martín-Montalvo (2005), los resultados de la evaluación 
también deben ser conocidos por los usuarios, ya que ellos son los que reciben el 
servicio y muchas veces también son ellos los que forman parte de la evaluación. 
Cuando participan en las encuestas a través del llenado de cuestionarios hacen saber su 
conformidad o disconformidad con los servicios que reciben. Son ellos los que desde su 
perspectiva de clientes ven como o no son satisfechos sus necesidades informativas 
haciendo algo parecido a un control de calidad del servicio. 
 
1.5.4 El modelo de Excelencia  Malcolm Baldrige 
 
Dutka y Mazia (1998) manifiestan que: 
 
En respuesta  a la necesidad ampliamente reconocida de promover un compromiso  con la 
calidad, el Departamento de Comercio de Estados Unidos estableció el Premio Nacional a la 
Calidad Malcolm Baldrige. Este premio anual reconoce a las compañías que sobresalen por 
la calidad de sus productos y de su administración. Reconoce y alienta la calidad en los 
productos y servicios. Este modelo está conformado por siete criterios categorías 
principales: 
1. Satisfacción del cliente (30 % de importancia) 
2. Utilización de los recursos humanos (15% de importancia) 
3. Garantía de la calidad (15% de importancia) 
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4. Resultados de la calidad (15% de importancia) 
5. Liderazgo (10% de importancia) 
6. Planeamiento de las calidades estratégicas (9 % de importancia) 
7. Información y análisis (6 % de importancia) (p. 17). 
 
1.5.5  El modelo de excelencia de la EFQM 
El modelo de excelencia European Foundation for Quality Management (EFQM) 
nace en 1991, sus padres fueron unos 300 expertos de toda Europa  que trabajaron duro 
para conseguirlo. El modelo EFQM consta de un total de 9 criterios y 32 subcriterios 
divididos entre agentes facilitadores y resultados los cuales están basados en la siguiente 
premisa: Los resultados excelentes en el rendimiento general de una organización, en 
sus clientes, personas y en la sociedad en la que actúa son logrados mediante un 
liderazgo que dirija e impulse la política y estrategia que será  una realidad a través de 





El SERVQUAL es un instrumento, en forma de cuestionario, elaborado por Zeithaml, 
Parasuraman y Berry cuyo propósito es evaluar la calidad de servicio ofrecida por una 
organización a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 
empatía y elementos tangibles. Está constituido por una escala de respuesta múltiple 
diseñada para comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite 
evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de comparación con otras 
organizaciones (Alteco Consultores, s.f.). 
 
1.5.7 LibQUAL +  
 
El LibQUAL+ es un instrumento con una metodología estandarizada para el 
análisis y recolección de datos, la cual señala que la valoración de la calidad por parte 
del usuario  presentada en tres niveles: las expectativas mínimas (nivel mínimo), las 
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expectativas ideales (nivel deseado) y la realidad (nivel percibido). Ello permite 
identificar las zonas de tolerancia al servicio brindado por las bibliotecas universitarias 
(Thompson, B., Cook, Thompson, R., 2002).  
 
Para Ferrer y Rey (2005) LibQUAL+ es una herramienta que permite observar la 
calidad de los servicios, a partir de los datos proporcionados por los usuarios  sobre sus 




 Instrumento de medición 
Entre los cuestionarios conocidos a la fecha, LibQUAL+ destaca por su alto nivel 
de validez y confiabilidad. 
 
Para el presente estudio, será utilizada la versión breve del cuestionario 
LibQUAL+ compuesta de trece (13) preguntas, traducido al castellano y disponible para 
ser usado en la versión en línea porque permite economizar material (papel y tóner), 
ahorro de tiempo para la tabulación de los datos porque la información ingresaba en una 
base de datos haciendo más fácil el envío de las respuestas obtenidas a la matriz de 
datos. Además la herramienta LibQUAL+ está  alojada en la página Web del COBUN y  
la encuesta en línea permite hacer un monitoreo y recordarle a los usuarios que 
participen en la encuesta. 
 
 La muestra está compuesta por estudiantes de pregrado de las escuelas de 
Enfermería, Medicina Humana, Nutrición, Tecnología Médica y Obstetricia. 
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El procedimiento de aplicación será el siguiente:  
1) Obtener los correos de los alumnos de cada escuela. Para ello trabajaremos con 
el  archivo Excel que tiene la biblioteca para registrar a los usuarios. Después 
se consultará  en el Sistema de Control de Usuarios (SCU) de la Unidad de 
Informática de la Biblioteca Central de la Universidad Nacional Mayor de San 
Marcos cada  número de carné para identificar los correos, institucional y no 
institucional, de nuestros potenciales encuestados. 
 
2) Establecer el número de encuestados para la aplicación del cuestionario 
LibQUAL+. Utilizaremos una lista de cien (100) correos de cada escuela. 
Delimitaremos la muestra, seleccionando  a los alumnos de pre-grado. 
 
3)  Invitar a cada alumno seleccionado a participar de la evaluación. En un 
mensaje de correo se enviará el enlace del cuestionario LibQUAL+ instalado 
en la página del Comité de Bibliotecas Universitarias (COBUN). 
 
4) Realizar un seguimiento vía e-correo electrónico para asegurarnos que el 
encuestado llene el cuestionario. 
 
5) Hacer promoción de la evaluación del servicio en la página web de la 
biblioteca de la Facultad de Medicina Humana de la Universidad Nacional 
Mayor de San Marcos brindando información sobre la importancia de la 




El cuestionario LibQUAL+  será  aplicado  la primera  semana de Julio de 
2008. 
 
 Métodos de análisis 
Los datos obtenidos de la aplicación de la encuesta serán llevadas a una (1) matriz 


























2.1 Las bibliotecas  de Ciencias de la Salud 
 
Las bibliotecas especializadas en información sobre salud en la universidad 
cumplen una misión de apoyo al aprendizaje, la investigación, especialización y la 
formación continua de los estudiantes. 
 
Al enfocarse actualmente las bibliotecas en los clientes (usuarios) del área de las 
ciencias de la salud es necesario establecer un intercambio entre el proveedor de 
información y el que recibe el mismo de manera eficaz y siempre buscar que las 
colecciones cubran las necesidades informativas de los usuarios ya que son ellos 
quienes finalmente califican el servicio que reciben. 
 
Contreras (2008) manifiesta que las bibliotecas en ciencias de la salud son 
bibliotecas especializadas, porque su misión está dirigida a un grupo de usuarios con 
necesidades muy específicas de información, definidas dentro del campo de la 
biomedicina. 
 
Su fin es suministrar información relativa a las ciencias de la salud  y a los 
profesionales de estas disciplinas para el desarrollo de su trabajo (Rodríguez, 2000). 
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La biblioteca en ciencias de la salud tiene como finalidad  realizar un trabajo de 
calidad, utilizando programas y aplicaciones que permitan que el usuario reciba dicho 
servicio de manera fácil y sencilla. 
 
Fernández (2007) especifica que la biblioteca médica universitaria tiene como reto 
principal convertirse en un centro gestor  del conocimiento a partir de la transformación  
de las personas y de su incorporación a un proceso de aprendizaje continuo  que 
comienza con la alfabetización informacional.  
 
Rodríguez (2000) también menciona que la denominación bibliotecas de ciencias 
de la salud va desplazando muchas ocasiones al de bibliotecas médicas que podrían 
implicar exclusividad o predominio de información dirigido a médicos  o estudiantes de 
medicina.  
 
2.1.1 Los  servicios en las bibliotecas universitarias 
 
Es un valor añadido que permite que la ayuda, el trato y la atención en sí hagan 
que el usuario valore el servicio, prefiera y se identifique con la biblioteca. 
 
 El servicio es el conjunto de actividades realizadas, con disposición de entrega a 
los demás, para la construcción de procesos que conduzcan a la satisfacción de 
necesidades, deseos y expectativas de quien lo requiera lleva consigo múltiples 
interrelaciones personales que producen beneficio mutuo (Vargas y Aldana, 2007). 
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“La biblioteca adquiere, organiza y almacena documentos bibliográficos y 
especiales para ponerlos a disposición de sus usuarios” (Melnik y Pereira, 2005, p. 116). 
 
El fin principal de la biblioteca es ofrecer servicios de información al usuario, sin los 
servicios no hay motivo para juntar, organizar ni procesar la información, ya que son los 
usuarios quienes solicitan información actualizada que cubra sus necesidades informativas. 
A través del servicio podemos conocer que libro tiene más demanda y que áreas temáticas 
de la colección deben actualizarse periódicamente para brindar un óptimo servicio de 
calidad (Torres Vargas, 2001). 
 
Ya que se han realizado trabajos de selección de información, es importante tener 
una colección óptima hay que actualizar y mejorar los servicios. 
 “La biblioteca debe proporcionar los recursos y el  apoyo que los usuarios 
necesitan para localizar, seleccionar y recuperar la información existente en la propia 
biblioteca o en otros centros externos” (Merlo, 2005, p. 455). 
 
Para Torres (2001) los servicios bibliotecarios permiten el acceso a la información 
de 2 maneras: 
 
 Servicios de  acceso directo  
Cuando tenemos el documento físicamente, listo para ser usado y la disponibilidad 
depende del servicio de préstamo. Aquí encontramos los servicios de consulta, servicio 
de referencia y servicio de préstamo. 
 Servicios de acceso indirecto  
Cuando identificamos los documentos a través de los catálogos, ficheros, etc. 
Utilizando los servicios de ficheros electrónicos,  etc. 
 
Según Escalona (2004) también los servicios de acceso indirecto consisten en la 
preparación de instrumentos para mejorar el acceso a las colecciones, aquí encontramos 
a los catálogos, bibliografías, etc. 
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Hacer más fácil la ubicación de la información requerida por el usuario a través  
del uso de los instrumentos de búsqueda de información, como son los catálogos 
electrónicos y las alertas bibliográficas, muestran los registros de la colección que posee 
la biblioteca. 
 
La mayoría de las bibliotecas universitarias automatizaron sus servicios  por las 
nuevas tecnologías de la información, los soportes en el que se almacenan la 
información han cambiado y por último el modo de acceder a los documentos ahora es 
más fácil a través de los catálogos en línea, las bases de datos, las bibliotecas digitales, 
revistas electrónicas que brindan una gran cantidad de documentos en formato digital y 
desde cualquier lugar esto dio origen a los llamados servicios en línea (Merlo, 2005). 
 
El valor de nuestra colección se debe al uso que el usuario haga de él. La 
biblioteca universitaria presta  los siguientes servicios básicos: 
 
a) Servicio de lectura y consulta en sala 
 
“Mediante este servicio, la biblioteca permite la consulta de los fondos 
bibliográficos en el recinto durante un tiempo limitado y circunscrito al período de 
apertura y cierre” (Melnik y Pereira, 2005, p. 117). 
 
Es así que el servicio de lectura en sala está referido a la revisión de la colección 
con que dispone la biblioteca en un determinado lugar, generalmente un espacio 
limitado dentro de la biblioteca y condicionado a normas de uso y horarios de apertura y 
cierre. 
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Es importante  precisar que el  servicio  de lectura es ofrecido de dos maneras: 
estantería abierta: acceso directo de los usuarios a los documentos y estantería cerrada: 
acceso a través de la solicitud del documento al encargado del servicio, de manera  
restringida. Es permitido que nuestro usuario consulte un número determinado de libros 
por cada vez que hace su pedido. 
 
También Melnik y Pereira (2005) hacen referencia al acceso a la colección a 
través de tres modalidades: el  acceso directo o libre (también denominado de estantería 
abierta), el acceso indirecto o cerrado (también denominado de estantería cerrada) y el 
acceso semidirecto o mixto.  
 
“El acceso directo supone por parte del lector la posibilidad de elegir y consultar 
los libros directamente, sin la mediación del bibliotecario ni del asiento topográfico” 
(Melnik y Pereira, 2005, p.117). 
 
El personal bibliotecario puede disponer de más tiempo para dedicarse a otras 
tareas, porque el usuario accede sólo a la colección. Pero es necesario tener  la colección  
rotulada por áreas temáticas, para que el usuario no cometa errores al momento de 
guardar el material bibliográfico. 
 
“Deben proporcionarse zonas para el estudio en silencio, así como para el 
estudio en voz baja y en grupo. También salas para consulta de materiales no librarios” 
(Merlo, 2005, p. 455). 
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“Las instalaciones de la biblioteca para facilitar el estudio deben tener en cuenta 
los diversos modos de enseñar y de aprender características de cada curso” (Merlo, 
2005, p. 455). 
 
Para dar un mejor ambiente de estudio a nuestros usuarios es necesario ver como 
ellos ahora reciben sus clases ya que cada curso es diferente y los usuarios necesitan 
desarrollar actividades grupales. 
 
“Para la lectura de materiales en soporte magnético, óptico, microformas, etc. Es  
necesario disponer de equipos apropiados que permitan también su edición y 
reproducción” (Merlo, 2005, p. 455). 
 
El autor, señala que es necesario brindar las condiciones necesarias para que el 
usuario visualice, realice y obtenga la información que complementa la obra 
bibliográfica. 
 
b) Consulta de documentos 
 
Permite que los usuarios utilicen los documentos que forman parte de la colección. 
Está conformado por el servicio de consulta presencial y no presencial. La consulta 




En nuestro país, tenemos más bibliotecas universitarias que brindan la consulta de 
la colección de manera presencial  y es por ello que debemos de buscar que los usuarios 
tengan la necesidad de regresar y que cubran sus expectativas. 
 
c) Servicio de referencia 
 
Debe poseer una colección propia además el material sólo es consultada en sala. 
Por lo general son atendidas las preguntas de los usuarios y ofrece orientación sobre  los 
temas de su interés o necesidad informativa (Melnik y Pereira, 2005). 
 
“El objetivo básico de una sección de referencia es ayudar a los clientes para que 
accedan a la información existente en la colección de la biblioteca y en otras fuentes, y 
para que escojan lo mejor de dicha colección” (Gosling, 2002, p.3). 
 
Una de las funciones del bibliotecario referencista es que elabore herramientas  
que ayuden al usuario en la localización de la información que busca y el uso de las 
colecciones de la biblioteca en el menor tiempo posible. 
 
“Al menos un bibliotecario profesional debe estar disponible durante el tiempo de 
apertura de la biblioteca para ayudar o aconsejar a los usuarios en el desarrollo de 
búsquedas apropiadas y sobre el modo de optimizar el uso de la información ya 
encontrada” (Merlo, 2005, p. 452). 
“En el servicio de referencia se debe cumplir que el usuario pueda obtener 
respuesta satisfactoria a sus preguntas” (Merlo, 2005, p. 454). 
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Para Gosling (2002) “Los servicios de referencia que ofrece una biblioteca 
incluyen: ayuda en el uso de la biblioteca, atención de las solicitudes de información, 
capacitación de usuarios, asesoría en las búsquedas de literatura sobre un tema, 
servicios de alerta bibliográfica” (p. 3). 
 
Todos estos objetivos antes mencionados, sobre lo que debe cumplir el servicio de 
referencia permitirá brindar al usuario un servicio que cubra sus necesidades 
informativas  para acceder a  los servicios  y a  la colección que ofrece la biblioteca. 
 
“La biblioteca debe tener un servicio de referencia provisto de una colección 
básica así como fuentes bibliográficas y documentales de carácter general y 
especializado en diversos formatos” (Merlo, 2005, p. 453). 
 
Tiene por objetivo satisfacer las necesidades de información de los usuarios. A 
través de este servicio el usuario plantea sus consultas sobre temas que son necesarios 
para su formación profesional. 
 
d) Servicio de préstamo a domicilio 
 
Este servicio es brindado en la barra de préstamo, los tres elementos que 
intervienen en el proceso del préstamo del material bibliográfico son el libro, el usuario 
y la fecha de devolución (Melnik y Pereira, 2005). 
De igual manera Merlo (2005) manifiesta que el préstamo “Es uno de los servicios 
bibliotecarios por excelencia. Las bibliotecas universitarias ofrecen este servicio de 
forma más generosa que otros tipos de bibliotecas” (p. 457). 
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“Otro de los servicios que debe brindar la biblioteca es facilitar el material  en 
préstamo para ser llevado a domicilio” (Melnik y Pereira,  2005, p. 123). 
 
Las bibliotecas universitarias tienen por objetivo apoyar en el aprendizaje, 
capacitación del usuario y  funcionar como un centro de recursos para el aprendizaje y 
la investigación. Al gestionar la transformación de la información y la documentación 
en conocimiento. 
 
“El préstamo permite que el usuario pueda disponer fuera de la biblioteca las 
colecciones que necesite aunque este servicio esté limitado al préstamo de determinadas 
colecciones ya que el fondo antiguo y la colección de referencia no pueden prestarse” 
(Merlo, 2005, p. 457). 
 
“La biblioteca, debe establecer una política de préstamo flexible debe ser común a 
todas las bibliotecas que integran el sistema bibliotecario de la universidad” (Merlo, 
2005, p. 452). 
 
Las bibliotecas que conforman el sistema de bibliotecas de cada Universidad están 
interconectadas y siguen políticas de préstamo similares. En el punto que coincide es el 
préstamo del libro por tres (3) días con la posibilidad de renovar el préstamo por tres (3) 
días más. 
 
2.1.3 La calidad del servicio en las bibliotecas universitarias 
 
La calidad significa responder a los deseos del cliente, es por ello que los usuarios  
en las bibliotecas universitarias buscan recibir servicios de calidad. Haciendo que las 
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bibliotecas busquen mejorar sus servicios constantemente para obtener la preferencia 
del usuario en los productos y servicios que brinda.  
 
La calidad es el conjunto de propiedades y características de un producto o 
servicio que repercuten  en la capacidad de la biblioteca para satisfacer las necesidades 
expresadas o explícitas del usuario (Gómez, 2002).  
 
Por tanto, diríamos que calidad en una biblioteca universitaria es la capacidad que 
tienen los productos y servicios ofrecidos a la comunidad universitaria y a la sociedad 
para satisfacer con la mayor plenitud las necesidades de información y documentales 
expresados o implícitos de los usuarios (García, 2004).  
 
“Calidad es la búsqueda continua de la perfección, es el proceso que tienen como 
centro al hombre y a partir de el construye productos y servicios que le llevarán a 
satisfacer deseos expectativas y necesidades dentro de un marco razonable” (Vargas y 
Aldana, 2007, p. 72). 
 
Dar un servicio de calidad influye mucho en que los procesos que son realizados 
en los servicios y productos que ofrece la biblioteca sean consultados a través de los 
estudios de satisfacción obteniendo como resultado una mayor aceptación de los 
usuarios con los servicios que recibe y a la institución le permite obtener prestigio. 
 
Para Vargas y Aldana (2007) calidad del servicio es definido como: “Dinamismo 
permanente para la búsqueda de la excelencia en las actividades e interrelaciones, que se 
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generan en el proceso de construcción respecto a la satisfacción de necesidades y 
expectativas de quién busca el servicio” (p. 129). 
 
En el ámbito internacional las bibliotecas universitarias buscan certificar la calidad 
de sus servicios. Por ejemplo las bibliotecas universitarias de España a través de 
ANECA y REBIUN, obtienen un certificado de calidad de los servicios ofrecidos. Por 
ello estas bibliotecas universitarias hacen evaluaciones constantes del servicio para 
obtener un servicio óptimo de biblioteca ya que es un factor esencial de calidad del 
sistema universitario en la Educación Superior Europea (Herrera et al., 2008). 
 
Ahora todo usuario tiene derecho a conocer datos y especificaciones sobre la 
calidad que ofrece la institución en que ingresa y la propia institución universitaria  
reclama la existencia de procesos externos e internos de evaluación como procedimiento 
para garantizar la pertinencia del servicio (Berrio, 2007).  
 
Según García (2004): 
 
La certificación es el reconocimiento público a la calidad de los servicios de estas 
bibliotecas; y la sitúan como un paso más en el camino de la mejora continua. Dichas 
convocatorias va aún más allá, y establecen la creación de una Relación de Bibliotecas de 
Calidad, «que se constituirá en un referente de garantía de la calidad», así como la facultad 
de la biblioteca certificada de poder solicitar subvenciones para la financiación de las 
propuestas presentadas destinadas a la mejora del servicio (p. 200). 
 
 
En el ámbito internacional existe una preocupación por conseguir una universidad 
de calidad, más centrada actualmente en conseguir una uniformidad en los planes de 
estudio, conducentes a la obtención de titulaciones que puedan tener validez en el 
contexto de los países implicados. Los casos más notorios son la Declaración de 
Bolonia en Europa y la de Compostela, que incluye además a América Latina y el 
Caribe (García, 2004). 
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Por ejemplo en España, haciendo una revisión en sus páginas Web, casi la 
totalidad de bibliotecas presentan su carta de servicios ya que son herramientas para 
establecer compromisos de calidad de los servicios bibliotecarios.  
 
2.1.2  La evaluación del servicio en las bibliotecas universitarias 
   
Para evaluar el servicio de una biblioteca es necesario aplicar indicadores que se 
ajusten a su realidad  de acuerdo a los productos y servicios que brinda a la comunidad 
que sirve. 
 
La evaluación del servicio permitirá elaborar un plan de mejora, a través de 
debates que busquen solución a problemas que puedan existir en los servicios, con lo 
que se busca satisfacer las necesidades informativas que el usuario solicita como 
mínimo y que pueda servir de apoyo a su aprendizaje y formación profesional. 
 
La calidad y la evaluación  están orientadas hacia el usuario y el fin que se espera 
obtener es que el usuario cubra su necesidad de información de una manera satisfactoria 
(Malo de Molina y Martín -Montalvo, 2005). 
 
Por su parte, Escalona (2004) manifiesta que la evaluación es una parte 
fundamental del proceso administrativo de cualquier sistema, institución o actividad ya 
que interviene en el inicio y al final de dicho proceso. 
 
Para Arriola (2006) la evaluación: 
 
Es un proceso sistemático que nos facilita determinar el grado de eficacia, economía y 
eficiencia de ciertas actividades además nos requiere emitir un juicio de valor sobre aquello 
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que se evalúa. Permite articular de forma cualitativa y cuantitativa el grado de cumplimiento 
de los objetivos marcados por la biblioteca, especialmente definidos en términos de las 
necesidades de los usuarios, e indica su adecuación y progresos que fueron planificados por 
la biblioteca (p. 39). 
 
Según Sánchez (2006) la acción de evaluar representa un proceso sistemático, 
metódico y neutral que hace posible el conocimiento de efectos de un programa 
relacionado con las metas propuestas y los recursos de financiamiento asignados y 
aplicados; determinando los logros de los objetivos y aplicando técnicas de verificación 
y actuación. 
 
Berrio (2001) considera que la evaluación es el proceso que se desarrolla en 3 
fases: la autoevaluación o evaluación interna, la evaluación externa y el plan de mejora. 
 
Al respecto, Malo de Molina y Martín-Montalvo (2005) sugiere que primero es 
necesario realizar una autoevaluación para ello son creadas las  jornadas de formación al 
personal de la biblioteca, además son realizadas las campañas  de difusión en algunos 
casos es creado un sitio en la pagina Web de la biblioteca para difundir información 
sobre la herramienta de evaluación a utilizar, hacia quién va dirigido, como es el llenado 
del cuestionario.   
 
Además los fines de la evaluación son los siguientes: 
 Obtener información que facilite la toma de decisiones, la justificación.  
 Determinar la calidad de los servicios que ofrecen. 
  Descubrir hasta que punto es posible resolver los problemas existentes 
  Identificar las necesidades de los distintos grupos de usuarios. 
  Planificar los programas de relaciones públicas y promoción de los    
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            servicios. 
 Conocer los niveles de cumplimiento de los proveedores de bienes y   
      servicios. 
 Establecer prioridades para fundamentar la toma de decisiones. 
 Formular estrategias para el establecimiento de los programas de mejora      
Pasadas (2001). 
 
Asimismo, para Berrio (2007) el proceso de evaluación tiene por objetivo mejorar 
la calidad de la unidad evaluadora y rendir cuentas ante la institución y la sociedad. 
 
Una de las grandes áreas la satisfacción del usuario con el servicio que ofrece la 
biblioteca requiere de una evaluación y es medida en los aspectos cuantitativos y 
cualitativos, estos últimos tienen un gran valor en el diagnóstico porque permiten 
detectar problemas en el servicio (Madrid, 2002). 
 
   La evaluación de los servicios debe ser medida a través de indicadores de 
rendimiento bibliotecario que son herramientas para evaluar la calidad y la eficacia de 
los servicios, uno de los elementos que se evalúan  es el uso de la biblioteca, el acceso a 
la información. La evaluación servirá para decidir si se continúa con el mismo sistema 
de gestión o se modifica dicha gestión en los aspectos donde hay fallas (Arriola, 2006).  
 
Para Nardi (2003) la biblioteca decide evaluar sus servicios para conocer el grado 
de satisfacción de sus usuarios con el fin localizar el problema para mejorarlo, 
modificarlo o cambiarlo para ello al momento de evaluar la biblioteca tiene que 
disponer de datos confiables que está conformada por la información primaria que son 
 36 
los datos específicos es el “trabajo de campo” y la  información secundaria: Son los 
datos que se encuentran recogidos por alguna necesidad, pero sin relación alguna con 
las actuales necesidades de información aquí se encuentran los datos de las estadísticas, 
los informes, los anuarios, etc.  
 
Según Celestino (2006) la evaluación nos lleva a saber cual es la evolución del 
servicio en el camino hacia la excelencia de los servicios de la biblioteca en los últimos 
años y justificar la necesidad de continuar e incrementar el apoyo que la institución le 
venía prestando.  
 
Es conocido que la evaluación permite detectar en que áreas hemos mejorado y 
que otras zonas es necesario mejorar. Este proceso, nos sirve de respaldo y apoyo para 
presentar un informe a las autoridades haciéndole saber nuestros requerimientos y 
logros obtenidos para seguir contando con su apoyo financiero. 
 
También, la información del análisis de los resultados de la evaluación servirá 
para explicar a las autoridades de nuestra institución que están encargados de financiar y 
dar recursos a la biblioteca, que nuestra gestión en los servicios es productiva, a fin de 
conseguir y asegurar su apoyo económico permanente (Malo de Molina y Martín –
Montalvo, 2005). 
 
Asimismo, se afirma que para el desarrollo de los servicios bibliotecarios es 
importante el apoyo de las autoridades de su institución que también estén vinculados a 
los resultados del proceso (Celestino, 2006). 
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La evaluación es sinónimo de  mejora continua, es por eso que el proceso de 
evaluación tiene como finalidad hacer que nuestras actividades estén  realizadas 
correctamente. Haciendo evaluaciones periódicas y continuas para comprobar si el 
servicio evoluciona de manera positiva o negativa (Malo de Molina y Martín- 
Montalvo, 2005). 
 
 También Berrio (2007) menciona que la evaluación no debe quedar en un simple 
diagnóstico de la situación, se debe completar con propuestas de solución que permitan 
una mejora de la situación. 
 
Sugerir que no hay que limitarse  a realizar  una evaluación interna y detectar los 
problemas para luego presentar el informe. Sino, que es necesario realizar propuestas 
que permitan mejorar los puntos débiles que hay en los productos y servicios que brinda 
la biblioteca;  así mejorar la calidad de los mismos. La evaluación implica el esfuerzo y 
compromiso de quienes lo realizan, mayormente se hace una adecuada evaluación si 
elegimos bien nuestros indicadores más relevantes. 
 
La publicidad y difusión de la evaluación hará posible que los alumnos estén 
motivados y participen para expresar su opinión  en la autoevaluación del servicio, de 
acuerdo a los resultados del análisis de la información obtenida del cuestionario 
debemos desarrollar estrategias para realizar el cambio  y cubrir las expectativas de los 
usuarios (Malo de Molina y Martín-Montalvo, 2005). 
 
Los resultados de la evaluación también deben ser conocidos por los usuarios ya 
que ellos son los que reciben el servicio y muchas veces son parte de la evaluación. 
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Cuando participan en las encuestas a través del llenado de cuestionarios hacen saber su 
conformidad o disconformidad con los servicios que reciben, son ellos los que desde su 
perspectiva de clientes ven como o no son satisfechos sus necesidades informativas 
haciendo algo parecido a un control de calidad del servicio. 
 
El proceso de evaluación permite obtener información objetiva para la toma de 
decisiones y  permite elaborar un plan de mejoras del Servicio (Celestino, 2006). 
 
Para el bibliotecólogo, el proceso de evaluación es visualizado como una 
oportunidad para conocer mejor la biblioteca y mejorar los problemas que presenta la 
misma (Celestino, 2006). 
 
Lo que la evaluación de la calidad del servicio busca conocer es la eficiencia del  
personal y si es capaz de atender la demanda de los usuarios. El planteamiento del 
presente trabajo es evaluar la calidad del servicio de una biblioteca universitaria. Para 
ello hemos utilizado el cuestionario LibQUAL+ que es una metodología para medir la 
calidad del servicio.  
 
2.2 Gestión de la calidad en las bibliotecas universitarias 
 
Es el sistema que busca  integrar los deseos de diferentes grupos de personas para 
desarrollar, conservar y mejorar la calidad, para que los productos y servicios se 




En el caso de la biblioteca universitaria esta gestión se realiza a través de la 
aplicación de encuestas de satisfacción  que permitirán evaluar y detectar problemas y 
establecer que decisión tomar para solucionar dicho problema. 
  
“La evaluación es una parte sustancial de la gestión  de la calidad, por tanto es 
necesario que las bibliotecas universitarias intenten crear un ambiente que permita 
realizar evaluación en cada una de las actividades o áreas” (Arriola, 2006, p. 124). 
 
  Es el conjunto de actividades que son realizadas para mejorar la calidad a través 
de lo que la evaluación muestra en su diagnóstico de cada área o actividad. 
 
Permite establecer políticas para garantizar la calidad de las diferentes  actividades 
y áreas que comprende una biblioteca universitaria. 
 
La evaluación también es definida como las actividades que están custodiadas por 
la dirección que definen y determinan la política de la calidad (planificación, control, la 
evaluación, objetivos, etc.) gestión implica acción. Así, hay una estructura y unos 
medios para desarrollar la política de la calidad  toda una serie de acciones para llevar a 
cabo  las mejoras. Esa estructura y medios se deben expresar en un sistema amplio y 
operativo (Gómez, 2002). 
 
También, García (2004) define a la gestión de la calidad como las actividades 
llevadas a cabo en cada una de las bibliotecas sucursales, en sus departamentos o sus 
secciones, según la estructura de la biblioteca, para lograr un servicio de calidad. 
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2.2.1  Modelos para evaluación de calidad en servicios de bibliotecas 
 
 La carencia de modelos especializados para evaluar la calidad de los servicios 
originó que los profesionales de la información busquen adecuar  y aplicar  en la 
biblioteca  modelos de evaluación creados para el  área empresarial  y de servicios al 
cliente. Entre estos modelos podemos mencionar al  Modelo de excelencia de la EFQM 
y al modelo de excelencia  Malcolm Baldrige. 
 
Sánchez (2006) por su parte manifiesta que en el mundo de la evaluación existen 
tres modelos con aceptación internacional y aplicables a cualquier sector: educativo, 
empresarial o servicios siendo éstos: Premio Deming, Modelo European Foundation 
Quality Management (EFQM) y Malcolm Baldrige. 
 
Actualmente, los modelos de gestión que son utilizados en las bibliotecas 
universitarias son el Malcolm Baldrige y EFQM, este último  es usado por la mayoría 
de bibliotecas universitarias españolas. 
 
2.2.1.1  El modelo de Excelencia  Malcolm Baldrige 
 
El Modelo de Excelencia Malcolm Baldrige fue creado en 1987 por el Congreso 
de los Estados Unidos para reconocer la calidad en el sector empresarial. Es una 
herramienta para la evaluación, mejora continua, búsqueda de la excelencia y mejora de 
la competitividad. El eje del modelo es un sistema de gestión de la calidad 
(planificación estratégica de las organizaciones,  la gestión por procesos y la orientación 
de la gestión  a las partes interesadas). Este sistema de medición permite que los 
 41 
encargados se concentren en las tareas más importantes a desarrollar (Griful y Canela, 
2005). 
 
También los criterios y la estructura del modelo Malcolm Baldrige han dado 
origen a otros premios que reconocen la excelencia. Los criterios de este modelo de 
gestión de la calidad está conformado por 7 grandes categorías de diecinueve 19 ítems 
cada uno de ellos tiene un puntaje, entre los siete criterios suman una puntuación global 
de 1000 puntos que es el resultado máximo a obtener. Estos criterios son los siguientes: 
1.  Liderazgo : (110 puntos) 
2.  Planificación Estratégica : (80 puntos) 
3.  Orientación al cliente y mercado: (80 puntos) 
4.  Información y análisis:  (80 puntos) 
5.  Implicación del personal :  (100 puntos) 
6. Gestión de  los procesos : (100 puntos) 
7.  Resultados del negocio: (450 puntos) (Benavides y Quintana, 2003). 
Los objetivos de los criterios que componen el Modelo Malcolm Baldrige son los 
siguientes: 
 1) Apoyar a las empresas a fin de que mejoren sus capacidades y prácticas en ese 
aspecto. 
 2) Facilitar la comunicación y el intercambio de mejores prácticas entre las empresas  
norteamericanas. 
 3) Servir de herramienta de trabajo para entender y gestionar el desempeño de la 
organización, así como guiar el proceso de planeación y entrenamiento del personal  
(Rivera, 2005). 
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2.2.1.2  El modelo de excelencia de la EFQM 
 
El modelo de excelencia EFQM fue desarrollado por la European Foundation for 
Quality Management (Fundación Europea de Gestión de la calidad) que fue fundada por 
14 empresas  lideres en cada sector con la finalidad de que las empresas europeas 
busquen posicionarse en los mercados mundiales. Este modelo de calidad total se basa 
en 9 criterios divididos en agentes facilitadotes y resultados, cada criterio tiene un 
puntaje específico dentro del modelo y la puntuación máxima que puede obtener una 
empresa es 1000 puntos (Sangüesa, 2006). 
 
Este modelo de gestión está orientado a la calidad total de la organización basado 
en la mejora continua evaluada, con el fin de establecer planes de mejora basados en 
hechos objetivos, y la consecución  de una visión común sobre las metas a alcanzar. 
 
Para Melo y Sampaio (2003),  el modelo de excelencia EFQM es una herramienta 
basada en nueve criterios que se deben  utilizar para evaluar el adelanto a una 
organización en la búsqueda por la excelencia de sus productos y / o servicios. 
 
También Alonso (2003) afirma que:  
 
El modelo tiene como base un fuerte liderazgo que se sirve de una política y una estrategia 
para gestionar los recursos humanos, materiales y organizaciones cooperadoras con el fin de 
mejorar los mecanismos de producción (procesos), lo que va a revertir en una mejora de los 
resultados de la satisfacción en los clientes, en el personal y en la sociedad, proporcionando 
unos resultados clave de rendimiento de la organización, que aprende de si misma y mejora 
continuamente hacia la excelencia (p.5). 
 
Busca la excelencia en los resultados de las organizaciones y tiene como 
antecedente la satisfacción. Además permite que la biblioteca pueda abordar su 
autoevaluación y medir en que lugar está  en el recorrido hacia la excelencia.  
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La aplicación del modelo de excelencia EQFM en España, por Moreno y García (2004) es 
un buen referente del empleo del modelo EFQM y sus herramientas, tanto por la elaboración 
de materiales, como por el intercambio de experiencias. Este modelo permite  una 
uniformidad en los procesos y en los informes resultantes, lo que favorecerá en gran medida 
el benchmarking y la puesta en marcha de acciones de mejora en las bibliotecas 
universitarias de Andalucía.  
 
2.3  Herramientas utilizadas para evaluar el servicio en bibliotecas universitarias 
 
Son parte importante de la evaluación, porque la aplicación de estas herramientas 
permite que obtengamos los datos de información para realizar un análisis estadístico y 
tener resultados de nuestro estudio. Nos brindan opciones, para seleccionar el método 
que más se adecue al tipo de investigación que realizamos. 
 
Existen 2 técnicas de recolección de datos: Las técnicas cuantitativas y las técnicas 
cualitativas. Las técnicas cuantitativas son las que se aplican  para obtener información 
sobre cantidades que serán analizadas a través de un análisis estadístico una de las 
técnicas cuantitativas más utilizada son los cuestionarios (Abad, 2005). 
 
2.3.1 Los cuestionarios 
 
Son instrumentos que sirven para conocer la percepción que tienen los usuarios 
de los productos y servicios que ofrecemos. El resultado de la aplicación de los 
cuestionarios nos permite tomar decisiones para definir y mejorar las actividades en la 
biblioteca, así como verificar si la calidad deseada por el usuario está siendo alcanzada a 
partir de lo que nosotros le ofrecemos y lo que él percibe. 
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Nardi (2003) define al cuestionario como una reunión de preguntas ordenadas y 
estructuradas que garantiza que todas las personas encuestadas tendrán las mismas 
preguntas. 
 
Son aplicados para obtener información sobre los hechos, opiniones  importantes 
que expresan los usuarios. Son herramientas para  solicitar información de y sobre los 
usuarios con respecto al uso que estos hacen de los servicios y sobre su satisfacción 
(Abad, 2005). 
 
 Sangüesa (2006) considera que los cuestionarios son el grupo de preguntas que se 
formulan en una encuesta a personas seleccionadas de una determinada población, 
denominada muestra. Este grupo de preguntas es lo que permite la comunicación entre 
el entrevistador y el entrevistado para obtener la información prevista para el estudio.  
 
 Existen dos tipos de preguntas: las abiertas y las cerradas, o la combinación de 
ambas. Las preguntas cerradas son aquellas en las que las respuestas deben ajustarse a 
una categoría determinada. En los tipos de preguntas cerradas tenemos a las 
dicotómicas, las de opción múltiple, la escala de Likert, diferencial semántico, escala de 
importancia, escala de calificación y las de escala de intención a utilizar (Nardi, 2003). 
 
Para Sangüesa (2006) existen dos tipos de cuestionarios como son:  
 El cuestionario Autoadministrado: Los encuestados responden las preguntas 
del cuestionario sin ayuda ni la supervisión del encuestador  de la 
investigación, generalmente se envían por correo. 
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 El cuestionario aplicado en las entrevistas: Es administrado por la persona 




Nace en la década de los ochenta, SERVQUAL (Service Quality) Para ser 
precisos, en  el año de 1985  los profesores de la Texas A & M University (TAMU) 
Parasuraman, Berry y Zeithaml presentaron un método de medición orientado a los 
clientes: el cuestionario SERVQUAL, es un método de medición de la calidad del 
servicio orientado hacia los usuarios. El SERVQUAL está basado en el modelo GAP 
también desarrollado por los mismos autores (Zamudio et. al., 2005). 
  
Este cuestionario está conformado de 2 secciones una relativa a las expectativas 
(datos cuantitativos) con 22 preguntas y otra sección relativa a las percepciones (datos 
cualitativos) también con 22 preguntas (Riñón, 2000). 
    
El SERVQUAL usa 5 criterios destinados a medir la diferencia entre la 
expectativa del usuario y la satisfacción con el servicio recibido, estos  criterios son:       
agilidad en la atención, confiabilidad, calidad de atención, instalaciones físicas  y 
ambientes adecuados, garantía de servicios (Zamudio et. al., 2005). 
    
A nivel bibliotecario, el cuestionario SERVQUAL, fue aplicado en el servicio de 
préstamo de las Bibliotecas de la Escuela Universitaria de Ingeniería Técnica de 
Telecomunicaciones (E.U.I.T)  y la Escuela  Universitaria de Informática (E.U.I) de la 
Universidad Politécnica de Madrid en el año 2000 se obtiene como resultado que el  
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servicio tenía deficiencias y que el malestar principal en los usuarios era el criterio de la 
confiabilidad que consiste en que los empleados tengan conocimiento y capacidad para 
la práctica de los servicios (Riñón, 2000). 
 
Otra experiencia del uso del SERVQUAL, es el caso del sondeo realizado en la 
biblioteca especializada de la comunidad científica del Instituto de Pesquisas 
Energéticas e Nucleares (IPEN). Esta encuesta fue efectuada el segundo semestre del 
año 2003, vía cuestionario electrónico con una muestra de 620 usuarios pertenecientes a 
la Comunidad Científica de la Institución, de los cuales el 80 por ciento respondieron 
las preguntas del cuestionario SERVQUAL, haciendo el análisis de los datos obtienen 
como  resultado que la calidad de los servicios brindados estaban muy cerca de la 
denominada ideal por los usuarios (Zamudio et al., 2005). 
 
2.3.1.2  LibQUAL +  
 
 El origen del  cuestionario  LibQUAL+ hace referencia la década de los años 80. 
Con el cuestionario SERVQUAL que fue desarrollado para el entorno empresarial,  la  
aplicación de este cuestionario para medir la calidad del servicio en bibliotecas  
presentaba algunos items que no eran adecuados, precisos ni entendidos por los usuarios 
al momento de realizar la encuesta. Es por ello  que surge la necesidad de crear un 
nuevo cuestionario adaptado y especializado para aplicarse  en bibliotecas académicas. 
 
 LibQUAL+ nace de las sucesivas adaptaciones de SERVQUAL. Se estructura en 
dos secciones, una relativa a los datos cuantitativos y otra relativa a los datos 
cualitativos. La diferencia o discrepancia que existe entre las expectativas y las 
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percepciones nos dará la medida de calidad del servicio.  
 
Es un proyecto de investigación para definir y medir la calidad  del servicio 
bibliotecario entre las instituciones para crear instrumentos útiles de valoración de la 
calidad para la planificación local, tales como la evaluación de los servicios (Blixrud, 
2001). 
 
Es una encuesta, un instrumento diseñado para medir la satisfacción del usuario 
con los servicios de la biblioteca (Lewis, 2002). 
 
LibQUAL+ es definido como una herramienta para evaluar, medir la calidad  y 
conocer la satisfacción de los usuarios con el servicio de las bibliotecas. Actualmente el  
cuestionario LibQUAL+ es usado en la Web de las bibliotecas universitarias  españolas 
para medir la satisfacción de sus usuarios con los servicios que ofrecen. Fueron 
realizados  una infinidad de estudios de evaluaciones del servicio de las bibliotecas a 
nivel mundial que tienen como instrumento de recolección de datos al LibQUAL+ lo 
que indica que es una herramienta confiable, aceptada y aprobada por los investigadores 
(Abad, 2005). 
 
Cardoso y Zamudio (2005) manifiestan que los objetivos del cuestionario  
LibQUAL+ (™) son: 
 
 Promover una cultura de excelencia en la entrega de los servicios: auxiliar a 
los bibliotecarios. 
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 Identificar las mejores prácticas entre las bibliotecas: mejorar las habilidades 
entre las bibliotecas en la interpretación de datos y en la implementación de 
acciones para mejorar la prestación de servicios.  
 
 Dimensiones del LibQUAL+ 
 
LibQUAL+  evalúa el servicio a través de tres dimensiones. Estas son: 
 
a) Dimensión 1: Valor afectivo del servicio.- determina la empatía, seguridad e 
interés que brinda el personal de biblioteca al usuario. 
b) Dimensión 2: La biblioteca como lugar.- mide que las facilidades físicas 
sean las adecuadas.  
c) Dimensión 3: Control de la Información.- muestra la facilidad de 
navegación, los servicios de apoyo, se refiere a la forma en que los usuarios 
quieren interactuar con la biblioteca moderna. 
 
El cuestionario  LibQUAL +  mide la calidad del servicio en tres niveles estos son: 
 
 Nivel de servicio mínimo: Indica cuál es el nivel mínimo esperado por el    
usuario del servicio de la biblioteca. 
 Nivel  observado (Percepción del servicio): Indica cuál es el nivel de calidad 
que se percibe de los servicios de la biblioteca.  
 Nivel deseado: Indica cuál es el nivel que desea recibir el usuario de los  
servicios (Cook, et.al., 2003). 
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2.3.2  Normas y directrices 
  
En América Latina es Chile quien a través de los Estándares para Bibliotecas 
Universitarias Chilenas elabora este documento para que sean aplicadas a su realidad, 
considerando que cada biblioteca tiene su propia realidad en los aspectos de tecnología, 
procesos, servicios y el impacto que produce en los usuarios. Estos estándares sirven de 
ayuda en el diseño y evaluación de bibliotecas universitarias. Debido a la inquietud de 
apoyar en los procesos de autoevaluación institucional y de acreditación.  
 
Las universidades son las que buscan ratificar la calidad a través de estándares en 
los aspectos cuantitativos y cualitativos. Los estándares son abordados considerando los 
cambios con respecto a la gestión de la información, tecnologías de la información,  la 
gerencia de los espacios de estudio físico y virtual.  
 
Los Estándares para Bibliotecas Universitarias Chilenas (CABID, 2003) están 
compuestos por 7 patrones: 
 
 Estándar I: Misión y estructura de la biblioteca universitaria 
Abarca lo que es la elaboración de la misión, visión, el plan estratégico de 
desarrollo de la biblioteca, estructura de la biblioteca la cual está conformada por la 
estructura interna, dirección y la relación con el entorno. 
 
 Estándar II: Gestión de recursos de información 
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Se define la gestión de información como la selección, adquisición, organización, 
control, diseminación y uso de la información en la gran variedad de fuentes y soportes 
existentes. 
 
También comprende, el desarrollo de colecciones, acceso electrónico a las bases 
de datos y los recursos de información local y virtual. Este estándar inserta  el programa 
de gestión de recursos de información y sus elementos. Recomendaciones cualitativas 
de selección, principios generales y criterios de selección. Descarte, criterios de 
descarte, procesamiento y organización, recomendaciones cuantitativas de los recursos 
de información en lo que respecta a conservación y restauración del fondo bibliográfico, 
evaluación de recursos de información, tecnologías de la información e indicadores. 
 
 Estándar III: Productos y servicios de Información 
Está conformado por los aspectos relacionados al horario de la biblioteca, 
servicios y productos bibliotecarios y el acceso a recursos de información. 
Indicadores: 
1. Préstamos por año 
2. Prestamos anuales/ alumno 
3. Uso de materiales en sala/alumno 
4. Préstamos según tipo de material 
 
 Estándar IV: Recursos Humanos de la Biblioteca 
Contar con 1 bibliotecólogo por cada 500 alumnos. 1 asistente de biblioteca por 
cada 500 alumnos y 1 bibliotecólogo por cada biblioteca especializada. 
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La disponibilidad del personal determina el nivel del servicio. Contar con personal 
y profesionales del área de informática para que se encargue del soporte técnico de los 
equipos. 
 
Crear un plan de desarrollo, capacitación y educación continua para el personal 
profesional para actualizar y perfeccionar al personal y responder  mejorar al personal y 
responder las perspectivas  laborales en el mañana. 
 
Indicadores 
1. Número de bibliotecólogos / alumno 
2. Número de bibliotecólogos asistentes / alumno 
3. Número de cursos de perfeccionamiento / año 
4. Préstamos / asistente de biblioteca 
 
 Estándar V: Infraestructura de la biblioteca universitaria 
Abarca el confort, aislamiento acústico, espacio y diseño del edificio. 
El dimensionamiento del edificio debe de ser: 
 1m² / alumno 
 1 puesto de lectura / 5 alumnos 
 1m² de estantería abierta / 150 volúmenes 
 Sala de descanso, cafetería para el personal  
 Un almacén para equipos y enceres de aseo. 
 Características ambientales del edificio: temperatura 18  a 22C 
 Características estructurales del edificio 
 Mobiliario / puestos de lectura 
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 1 puesto de lectura ocupa 2.5 m². 
 Dimensiones físicas y ubicación del mobiliario. 
Indicadores: 
1. Nº de Puestos de estudio  
2. Total de m² biblioteca / alumnos total m² universidad 
3. Total de m² destinados a puestos de lectura / Total m² biblioteca. 
 
 Estándar VI: Gestión de recursos financieros 
Compete a la asignación presupuestaria, fuentes de financiamiento internas y  
externas, distribución del presupuesto de operación. 
Indicadores: 
1. Costo por alumno 
2. Gasto en remuneraciones / presupuesto de operación 
3. Presupuesto de inversión de la biblioteca / presupuesto de inversión de la 
universidad. 
 
 Estándar VII: Mediciones de eficiencia 
Esta basado en evaluar el grado de eficiencia.  
 
En nuestro país, es el Comité de Bibliotecas Universitarias Nacionales (COBUN, 
2008) es quien elabora los indicadores de gestión para bibliotecas universitarias  
basados en la Norma ISO 11620, de su utilización en las evaluaciones  periódicas  
anuales dependerá   que después de unos años pueden elaborarse los estándares para 
bibliotecas universitarias  aplicadas a nuestra realidad. 
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2.3.3 Indicadores de desempeño y gestión 
 
Los indicadores se obtienen para medir los servicios en las bibliotecas y su 
aplicación permitirá en un futuro establecer estándares para los servicios y colecciones 
de las bibliotecas universitarias. 
 
En la actualidad debido a la demanda en las bibliotecas universitarias por medir y 
evaluar el desempeño de sus servicios son elaborados los documentos  y proyectos de 
organismos, comisiones y comités a nivel internacional e internacional sobre los 
indicadores para normalizar y dirigir de una manera correcta los servicios bibliotecarios 
universitarios (Alonso, Echevarria y Martín,  1999). 
 
Los indicadores pueden ser cuantitativos o cualitativos. El indicador cuantitativo 
determina  el grado de calidad referido a la cantidad y el cualitativo sirve para describir 
la percepción o satisfacción del usuario (Nardi, 2003). 
 
Los indicadores cuantitativos permiten comparar y evaluar con información de 
años anteriores si hay un incremento o disminución en el número de visita de usuarios, 
consulta de información, préstamos, etc., y determinar o deducir que factores 
produjeron esas cifras negativas o positivas para la institución.  
 
Los indicadores de desempeño tiene como objetivo servir de instrumento para 
evaluar la calidad y eficiencia de los servicios de una biblioteca (Gómez, 2002). 
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Los indicadores de desempeño son parámetros de medición de la actividad 
bibliotecaria (COBUN, 2008). 
 
La recolección de datos es usado para la obtención de los indicadores, se clasifican 
en indicadores cuantitativos y cualitativos (Abad, 2005). 
 
Los indicadores necesitan de la información que produce y tiene la biblioteca, a 
través de estadísticas de lectura, préstamo a domicilio, consultas en internet para ser 
desarrollados, es necesario identificar la fuente de información de donde obtener las 
cifras (Nardi, 2003). 
 
Indicadores de gestión es la relación entre las variables cuantitativas o cualitativas, 
que lleven a observar situaciones y tendencias de cambio que producen  en el objeto o 
fenómeno observado, en los atributos del producto en proceso, en el producto o servicio 
en sí, respecto a las metas  esperadas, son un medio no un fin. Pueden ser valores, 
unidades, series estadística. Un indicador es ante todo información (Vargas y Aldana, 
2007). 
  
En nuestro ámbito nacional es el Comité de Bibliotecas Universitarias Nacionales 
(COBUN, 2008) el que elabora indicadores de gestión para las bibliotecas universitarias 
nacionales que sean empleadas en la evaluación y autoevaluación de la gestión 
bibliotecaria. La estructura que presenta esta norma está constituida por 5 áreas: 
 Área de Gestión: Servicio y colección 
Indicador 1.1. Uso de las colecciones  
Indicador 1.2. Uso de la colección por área temática  
Indicador 1.3. Disponibilidad de los títulos  
Indicador 1.4. Uso de las bases de datos  
Indicador 1.5. Uso de artículos de revistas electrónicas  
 55 
Indicador 1.6. Asistencia a las charlas de capacitación para los usuarios  
Indicador 1.7. Nivel de satisfacción de los usuarios con el servicio de la biblioteca 
 
 Área de Gestión: Infraestructura 
Indicador 2.1. Superficie destinada a las salas de lectura  
Indicador 2.2. Disponibilidad de asientos  
Indicador 2.3. Disponibilidad de computadoras  
Indicador 2.4. Disponibilidad de equipos audiovisuales 
 
 Área de Gestión: Presupuesto 
Indicador 3.1. Presupuesto asignado a la actualización de la colección  
Indicador 3.2. Presupuesto asignado a la actualización, según área temática  
Indicador 3.3. Presupuesto destinado a la compra y mantenimiento informático  
Indicador 3.4. Presupuesto destinado a la capacitación de los trabajadores  
Indicador 3.5. Presupuesto destinado a la elaboración de material de promoción  
Indicador 3.6. Valor publicitario de la cobertura en medios de comunicación  
Indicador 3.7. Costo del procesamiento de los documentos 
 
 Área de Gestión: Personal 
Indicador 4.1. Bibliotecólogos profesionales por cada 1,000 usuarios  
Indicador 4.2. Técnicos y auxiliares de biblioteca por cada 1,000 usuarios 
 
 Área de Gestión: Procesos Técnicos 
Indicador 5.1.Tiempo empleado en la adquisición de un documento  
Indicador 5.2.Tiempo empleado en el procesamiento de un documento.  
 
2.4 Experiencias del uso del cuestionario LibQUAL+ 
 
El cuestionario LibQUAL+ es utilizado a nivel mundial por la gran mayoría de 
bibliotecas universitarias e instituciones de educación superior. Por la tanto es necesario 
conocer algunas experiencias de otras bibliotecas para conocer que beneficios y 
resultados fueron logrados con el uso del cuestionario LibQUAL+. 
 
2.4.1   Reino Unido y Europa 
 
 Reino Unido 
 Surge la necesidad de explorar los niveles de satisfacción de los usuarios y para 
formar los programas de mejora de los servicios de la biblioteca en las áreas que tienen 
un rendimiento incorrecto el secretario de SCONUL decide investigar los métodos de 
estudios usados en el Reino Unido en el año 2004.  
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Actualmente, LibQUAL+ es una importante herramienta de evaluación y 
recolección de datos, asimismo es reconocido  el carácter competitivo del LibQUAL+.  
 
Los resultados a nivel nacional del Reino Unido es que los usuarios están 
satisfechos con el desempeño del personal de la biblioteca e insatisfechos con los 
recursos de información y el acceso a la biblioteca como lugar. Por ello los 
administradores de las bibliotecas participantes en la encuesta LibQUAL+ del Reino 
Unido necesitan recoger medidas para mejorar el desempeño de las áreas que no cubren 
las expectativas de los usuarios para que el Reino Unido mantenga su excelencia 
académica y preste servicios de calidad (Town, 2005). 
 
Las conclusiones de la experiencia de las instituciones de educación del Reino 
Unido e Irlanda es que usar LibQUAL+ como instrumento de evaluación ha sido un 
éxito. En la siguiente Tabla N. º 1 puede apreciarse las estadísticas de tal experiencia. 
 
Tabla  N. º 01 

























           Elaboración propia 
 
 España 
El estudio Satisfacción de Usuarios en las Bibliotecas Universitarias Andaluzas es 
iniciado con la presentación de la aplicación del cuestionario LibQUAL+ en la 
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Biblioteca de la Universidad de Jaén (BUJA) mostrando las tres dimensiones  con los 
resultados respectivos en lo que respecta a la adecuación de la dimensión valor afectivo 
del servicio, la adecuación del servicio de biblioteca como lugar y adecuación del 
control de la información. El siguiente paso fue comparar estos resultados con otras dos 
bibliotecas universitarias en las que también fue aplicado el cuestionario LibQUAL+  
como son la Biblioteca de la Universidad de Granada (BUG) y la Biblioteca de la 
Universidad Pablo Olavide (Sevilla). Por último los tres resultados obtenidos de la 
aplicación del estudio son comparados con otros tres sistemas bibliotecarios 
internacionales de Suecia,  Reino Unido y  Estados Unidos (Herrera et al., 2008). 
 
2.4.2 Asia, África    
 
 Asia 
Es presentada la experiencia de utilización del cuestionario LibQUAL+ en la 
biblioteca de la Universidad de Ciencia y Tecnología de Hong Kong. Esta participación 
es desarrollada a través de la encuesta sobre los servicios  que ofrecía  la biblioteca 
usando el cuestionario LibQUAL +. La encuesta fue realizada desde el 15 de Octubre al 
8 de Diciembre de 2007, la muestra estuvo conformada por todos los docentes, 
estudiantes y el personal administrativo incluyendo personal de biblioteca. Los 
resultados de la encuesta  fueron una fuente importante de recursos para evaluar la 
calidad del servicio y compararse con otras instituciones de educación superior de Hong 
Kong. 
 
La encuesta estuvo compuesta por 22 preguntas  y se midieron las 3 dimensiones: 
Afecto al servicio, control de la Información y la biblioteca como lugar. El cuestionario 
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fue enviado por correo electrónico a 12679 docentes, estudiantes de pregrado, usuarios 
de postgrado y todo el personal administrativo de la Universidad de Ciencia y 
Tecnología de Hong Kong (HKUST). Los comentarios al final de la encuesta sirvieron 
para proporcionar información útil en las áreas que la biblioteca debe mejorar (HKUST, 
2007). 
 
El The Hong Kong Institute of Education (HKIEd) participó en la encuesta de 
satisfacción de usuarios utilizando el cuestionario LibQUAL + la  encuesta fue llevada a 
cabo por la Biblioteca HKIEd a partir del 1 de Noviembre  al 10 de diciembre de 2007. 
La muestra estuvo conformada por 660 alumnos de pregrado, 77 alumnos de postgrado, 
95 docentes y  121 trabajadores administrativos de la institución (HKIEd, 2007). 
 
Otra institución que participo en Hong Kong del cuestionario LibQUAL+ fue el 
Sistema de Bibliotecas Universitarias de la institución  The Chinese  University of Hong 
Kong (CUHK) al realizar una encuesta entre el 1 al 30 de Noviembre de 2007.  Más de 
3000 estudiantes y el personal participaron de la encuesta (CUHK, 2007). 
 
 África 
Las bibliotecas universitarias africanas, también buscan brindar servicios de 
calidad a sus usuarios. Es el caso de la Biblioteca de la Universidad de Cape Town 
(UTC) en Rondebosch – Sudáfrica en el 2005 la UTC es una de las primeras 
universidades sudafricanas en ser auditoradas. Al tener una población estudiantil de 25 
mil estudiantes en 7 facultades la biblioteca decide reorganizar sus servicios a través de 
modelos usados en EE. UU. El Reino Unido (SCONUL)  y Australia (CAUL). Por ello 
deciden utilizar el cuestionario LibQUAL+ como herramienta de evaluación reconocida 
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a nivel internacional; que es usado por muchas bibliotecas en EE.UU., Canada, El Reino 
Unido y los Países Bajos (Rapp, 2007). 
 
Otra experiencia es la Universidad de Pretoria reconocida en Sudáfrica a través del  
Servicio de Información Académica (AIS) así denominan a su biblioteca que es 
considerada una colaboradora  para buscar la excelencia académica institucional. En el 
año 2003 la Universidad de Pretoria establece realizar una auditoria de calidad. Es así 
como AIS se encarga de investigar sobre los aspectos del servicio y formular 
recomendaciones para mejorar la calidad. Establece  realizar las encuestas a los usuarios 
de manera anual para establecer sus patrones de uso y medir el nivel de satisfacción en 
los productos y servicios que reciben los usuarios. 
 
La primera encuesta fue realizada el 13 de Mayo de 2004. Participaron 
aproximadamente 1000 usuarios, los resultados fueron analizados por la Unidad de 
Calidad, para luego presentar un informe a la biblioteca y fue realizada  una reunión con 
el personal informando sobre las preferencias, percepción de la calidad y los patrones de 
uso de la biblioteca por parte de los usuarios acordando realizar encuestas en los años 
siguientes 2005 y 2006 (Hammes, 2007). 
 
2.4.3 América del Norte 
 
 Canadá 
La biblioteca y Archivos de Canadá (Library and archives Canada) tuvo 
participación en el año 2005 de la encuesta en línea LibQUAL+,  en la cual colaboraron 
183 usuarios que dieron sus respuestas vía Web. Toda esta información fue procesada, 
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analizada y ordenada por tema mostrando lo que el usuario opina sobre una determinada 
materia y la respuesta o compromiso de solución o mejora  de la biblioteca sobre el 
tema en particular (Library and Archives Canada, s. f.). 
 
 México 
Para evaluar los servicios bibliotecarios de los Centros Maestros, un grupo de 
profesionales del área de biblioteconomía aplican el cuestionario LibQUAL+ a 18 
bibliotecas de los Centros Maestros (espacios académicos de intercambio) del Distrito 
Federal de México. La muestra estuvo conformada por el 25 por ciento de los usuarios 
que asisten a cada biblioteca, obteniendo un total de 551 usuarios para las 18 
bibliotecas. La encuesta es realizada el 9 de Julio hasta los primeros días de setiembre 
de 2006. El estudio analiza cada una de las 22 preguntas que comprende el cuestionario 













EVALUACIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA 
BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE MEDICINA HUMANA  DE 
LA UNMSM: USANDO EL CUESTIONARIO LIBQUAL+ 
 
3.1 Universidad Nacional Mayor de San Marcos 
 
3.1.1 Reseña histórica 
 
La universidad de San Marcos de Lima, la más antigua de América fue creada por 
Carlos V el 12 de Mayo de 1551, a solicitud de Fray Tomás de San Martín. Su primer 
local se estableció en el convento de Santo Domingo y en 1576 se trasladó al solar 
ubicado en la Plaza de la Inquisición (Plaza Bolívar o Plaza del Congreso). En ese lugar 
permaneció hasta mediados del siglo pasado, trasladándose en 1851 a la Casona del 
Convictorio de San Carlos, frente al Parque Universitario. 
 
La Universidad inaugura sus  estudios el 2 de enero de 1553 en el convento de 
Santo Domingo, siendo su primer Rector Fray Bautista de la Roca y sus primeras 
facultades las de Arte y Teología  ya en  el 22 de de Diciembre de 1574 en clausto pleno 
por sorteo se decide que la Universidad cambie de nombre  por el de Evangelista San 
marcos y definir el segundo escudo de la Universidad que hoy conocemos (Guillén, 
2003). 
 
La enseñanza centrada en la escolástica era para españoles y criollos, pero en el 
siglo XVII se amplió a los indígenas y mestizos nobles, descendientes de incas y 
curacas. 
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 Durante un siglo la Universidad de San marcos funcionó en el local del parque 
universitario. A partir de 1960 se inició el sucesivo traslado de sus diversas facultades a 
la ciudad Universitaria, prolongándose la actividad docente hasta Octubre de 1966. 
Actualmente en la Antigua Casona funciona el Museo de Arqueología de la 
Universidad; así como la biblioteca España y el Archivo Domingo Angulo (Arias, 
1972). 
 
Actualmente la Universidad Nacional Mayor de San Marcos está conformada por, 
cincuenta y dos (52) Escuelas Académico Profesionales en veinte (20) Facultades 
divididas en seis (06) áreas académicas: ciencias de la salud, humanidades, ciencias 
sociales, ciencias básicas, ingeniería y ciencias empresariales. 
 
3.1.2 Misión y Visión 
 
 Misión 
La Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Decana de América, es una 
comunidad formadora de profesionales competentes y de alto nivel académico, 
comprometida con el desarrollo de nuestro país mediante la investigación 
científica y humanista, y la conservación del medio ambiente. 
 
 Visión 
Ser una universidad con liderazgo nacional y reconocida por la comunidad 
latinoamericana y mundial, por su excelencia académica, investigación científica, 
producción de cultura de calidad, formación de profesionales competitivos; por su 
composición social y espíritu democrático, autonomía de los poderes políticos, 
económicos o ideológicos; por su pluralidad tolerante, espíritu crítico y una 
administración moderna y eficiente, que estudia científicamente los problemas 
nacionales y propone permanentemente soluciones. 
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3.1.3 Estructura orgánica 
 
La Universidad Nacional Mayor de San Marcos tiene  una estructura orgánica para 
jerarquizar y dividir las funciones que componen a la institución las mismas que  
aparecen señaladas en su correspondiente organigrama estructural (Anexo N. º 01). 
Estas son: 
  
 Órganos de gobierno: 
o Asamblea Universitaria 
o Consejo Universitario 
 
 Órganos de Alta Dirección: 
o Rectorado 
o Vice Rectorado Académico 
o Vice Rectorado de Investigación 
o Dirección General de Administración (DGA) 
 
 Órganos de control: 
o Oficina General de Auditoria Interna 
 
 Órganos de asesoría: 
o Oficina General de Planificación 
o Oficina General de Asesoría Legal 
o Oficina Central de Calidad Académica y Acreditación 
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 Órganos de apoyo: 
o Secretaría General 
o Oficina de Relaciones Públicas 
o Oficina General de Cooperación y Relaciones Interinstitucionales 
o Oficina Central de Admisión 
 
 Órganos dependientes de la Dirección General de Administración (DGA): 
o Oficina General de Recursos Humanos 
o Oficina General de Economía 
o Oficina General de Bienestar Universitario 
o Oficina General de Servicios Generales, Operaciones y Mantenimiento 
o Oficina General de Infraestructura Universitaria 
 
 Órganos dependientes del Vice Rectorado de Investigación: 
o Consejo Superior de Investigaciones 
o Consejo de Transparencia e Innovación 
o Consejo de Gestión de Investigación 
 
 Órganos dependientes del Vice Rectorado Académico: 
o Centro Preuniversitario 
o Oficina General del Sistema de Bibliotecas y Biblioteca Central 
 
 Otros órganos académicos: 
o Escuela de Postgrado 




La universidad tiene una población aproximada de 53, 680 personas, que 
corresponden al conjunto de los estudiantes ingresantes,  alumnos de pregrado, alumnos 
de postgrado, docentes, administrativos, egresados, graduados de Bachiller, Titulados, 
graduados de Magíster y graduados de Doctor. Para ello ver la Tabla N. º 02. 
 
Tabla N. º 02 
Población de la UNMSM – 2007 
Población Cantidad 
Ingresantes 4, 335 
Alumnos de pregrado 27, 552 
Alumnos de postgrado 5, 674 
Docentes 3, 027 
Administrativos 1, 082 
Egresados 3, 204 
Graduados de Bachiller 5, 233 
Titulados 3, 421 
Graduados de Magíster 124 
Graduados de Doctor 28 
Total 53, 680 
Fuente: Compendio Estadístico 2007-UNMSM. 
 
3.2 Facultad de Medicina Humana de la UNMSM 
 
3.2.1 Reseña histórica 
 
Los orígenes de la actual Facultad de Medicina Humana de la Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos tiene su principio en el pedido del Alcalde del Cabildo 
de Lima Juan Dávalos de Rivera, caballero de Hábito de Calatrava por la necesidad de 
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crear las cátedras de Medicina y Cirugía en la Universidad de San Marcos, formándose 
una comisión especial para entrevistar al virrey de ese tiempo  en la creación del  Real 
Colegio de Medicina y Cirugía de San Fernando que fue fundado por el virrey Fernando 
de Abascal  y Souza el 1º de Octubre de 1811. 
 
Es importante conocer que el  27 de Agosto de 1821 el Colegio de Medicina y 
Cirugía de San Fernando fue nominado Colegio de la Independencia, por orden expresa 
del Libertador José de San Martín, en homenaje a la contribución de sus maestros y 
alumnos en la gesta libertadora. El Colegio de la Independencia funcionó hasta 1856, 
año en que se inicia la reforma de la enseñanza convirtiendo en Facultad de Medicina  
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos y fue fundada por Cayetano Heredia 
el 6 de Octubre de 1856, durante el gobierno  del Mariscal Ramón Castilla.  
 
La Facultad funcionó en el antiguo local del Colegio de la Independencia hasta 
el 6 de Setiembre de 1903, fecha en que se inauguró el actual edificio ubicado en la Av. 
Grau, siendo presidente  de la República Eduardo López de Romaña y Decano de la 
Facultad de medicina el Doctor Belisario Sosa Peláez. A partir de 1969 la Facultad de 
Medicina de San Fernando fue nominada Programa Académico de Medicina Humana 
de la UNMSM, por disposición de la nueva ley universitaria. 
 
3.2.2 Misión y Visión 
 
 Misión 
Somos la comunidad académica de la Universidad Nacional Mayor de San 
Marcos, dedicada a formar profesionales de la salud, capacitar especialistas y 
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prepararlos para la docencia e investigación, buscando la verdad e interactuamos 
activamente con inclusión de la diversidad y la pluriculturalidad. Nuestros 
profesionales del más alto nivel técnico y científico, son integrales, éticos, 
humanistas, críticos, respetuosos de los derechos humanos y el medio ambiente. 
 
 Visión 
En el año 2011, como integrantes de la Universidad Nacional Mayor de San 
Marcos, seremos la mejor Facultad de Medicina del país, con una fecunda 
trayectoria histórica, referentes en el ámbito nacional e internacional en la 
formación con excelencia académica de profesionales de la salud, lideres en la 
investigación, comprometidos con la sociedad y contribuimos con el desarrollo 
humano sostenible de nuestra población y la humanidad. 
 
3.2.3 Estructura orgánica 
 
La Facultad de Medicina Humana de la UNMSM cuenta con las siguientes 
oficinas dentro de su organigrama estructural que señalan el grado de vinculación que 
existe entre los departamentos y las autoridades principales (Anexo N. º 02). Estas son: 
  
 Órganos de gobierno: 
o Consejo de Facultad 
- Comisiones  permanentes 




 Órganos de asesoría: 
o Unidad de Planificación, Presupuesto y Racionalización 
o Unidad de Estadística e Informática 
o Unidad de Gestión de Proyectos 
o Unidad de Calidad Académica y Acreditación 
 
 Órganos de apoyo administrativo: 
o Dirección Administrativa 
- Unidad de Personal 
- Unidad  de Economía 
- Unidad de Servicios Generales y Mantenimiento 
- Unidad de Impresiones y Publicaciones 
- Unidad de Trámite Documentario 
- Unidad de Abastecimiento 
 
o Dirección Académica 
- Unidad de Matrícula, Grados y Títulos 
- Unidad  de Biblioteca, Hemeroteca  y  Centro Documentario 
- Unidad  de Asesoria y Orientación al Estudiante  
- Unidad de Bienestar 
- Unidad de Tecnología Educativa 
- Unidad  de Coordinación Curricular 
 
 Órganos de línea: 
o Escuelas Académico Profesionales 
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o Institutos de Investigación 
o Unidad de Postgrado 




La Facultad Medicina Humana cuenta con una población aproximada de 5,479 
personas. Las variables que se consideran para su medición están relacionadas al 
número total de alumnos de pregrado, alumnos de postgrado, docentes y personal 
administrativo. En la siguiente Tabla N. º 03 se aprecia el total de población que tuvo la 
facultad durante el período académico 2007. 
 
Tabla N. º 03 
Población de la Facultad de Medicina Humana  -UNMSM – 2007 
Población Cantidad 
Alumnos de pregrado 2, 793 
Alumnos de postgrado 1, 436 
Docentes 1, 002 
Personal administrativo 238 
Total 5, 479 
Fuente: Compendio Estadístico 2007-UNMSM. 
 
3.3  Biblioteca de la Facultad de Medicina Humana  de la Universidad Nacional 
Mayor de San Marcos. 
 
La biblioteca de la Facultad de Medicina Humana de la Universidad Nacional 
Mayor de San Marcos depende de la Dirección académica de la facultad y forma parte 
del Sistema de bibliotecas de la UNMSM. Está conformada por un área de museo 
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histórico de Ciencias de la Salud (Local Central Facultad de Medicina segundo piso) 
que recoge gran parte del acervo bibliográfico histórico de la medicina peruana  y una 
red  de siete (07) bibliotecas filiales y hospitalarias de Lima y que corresponden a: 
 
 Centro de Investigación en Bioquímica y Nutrición de la  Universidad Nacional 
Mayor de San Marcos. 
 Escuela Académico Profesional de Nutrición de la Universidad Nacional Mayor 
de San Marcos. 
 Hospital Nacional  Dos de Mayo. 
 Instituto Especializado de Salud del Niño. 
 Instituto Nacional de Biología Andina de la  Universidad Nacional Mayor de San 
Marcos. 
 Instituto de Patología de la  Universidad Nacional Mayor de San Marcos. 
 Instituto de Medicina Tropical de la  Universidad Nacional Mayor de San Marcos. 
 
3.3.1 Breve reseña histórica 
 
La fecha de funcionamiento de la biblioteca de la Facultad de Medicina Humana 
de la UNMSM data del año 1808 desde la fundación del Real Colegio de Medicina y 
Cirugía de San Fernando. 
 
 En 1872, la biblioteca fue enriquecida por colecciones de libros adquiridos por el 
decano, Dr. Manuel Odriozola, y el Dr. Manuel Evaristo de los Ríos y las adquisiciones 
aumentaron llegando a 4432 volúmenes. En la Guerra con Chile todo este material se 
perdió (Valdizán, 1958). 
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En el año de 1956, la biblioteca ocupaba el segundo piso del edificio principal de 
la  Facultad de Medicina. En ese mismo año se presentan los datos estadísticos como un 
indicador de rendimiento que consta de las consultas de lectura y préstamo del año. 
Estos datos, son mostrados en la Tabla N. º 04. 
 
Tabla N. º 04 
Estadísticas de consultas de lectura y  préstamo, 1953-1955 
Año 
N.º consultas de lectura  y 
préstamo 
1953 91, 635 
1954 85, 304 
1955 161, 579 
                 Fuente: Unidad de Biblioteca-FMH-UNMSM 
 
 La biblioteca inaugura su nuevo local el 1º de Octubre de 1993. Esta vez es 
ubicada en el 4to piso del pabellón de aulas, reiniciando la atención  el 20 de noviembre 
del mismo año. Inició la creación nuevos servicios incorporó lo más moderno de la  
tecnología de la información,  brindando  atención a la comunidad sanfernandina y al 
público en general hasta la actualidad. 
 
El 2 de Febrero de 1998, inauguró la unidad de telemática de la biblioteca. Para 
satisfacer la creciente necesidad de una mayor cobertura y rapidez en la ubicación de la 
información. Nuestra unidad de telemática cuenta con dos secciones: sala de referencia 
e internet y un aula de capacitación (Anexo Nº 20). Entre ambas tenemos actualmente 
un total de cuarenta (40) computadoras  y el ambiente tiene capacidad para incrementar 
a cincuenta (50) computadoras interconectadas que pueden brindar los mismos 
servicios pero divididas para su mejor uso. La biblioteca tiene un área construída de 




La biblioteca cuenta en la actualidad  con una colección de 11748 libros, 4397 
tesis, 5885 folletos, 600 títulos de revistas (extranjeras y peruanas) y 19082 libros 
antiguos, que pertenecen al área de museo histórico, la colección esta dividida de 
manera cronológica en 2 grandes bloques:  
 
a)   Colección  Antigua (1750-1979).- Los documentos históricos o que tengan un 
especial valor bibliográfico se hallan conservados en los depósitos de la biblioteca. Su 
consulta se realiza previa petición de los mismos en los mostradores de información y 
de préstamo de la Biblioteca.  Está ubicada en el segundo piso del local central de la 
facultad en el área de museo histórico. 
 
b) Colección Nueva (1980-2008).- Ubicada en el local del tercer piso del pabellón 
de Aulas.  
 
La biblioteca está conformada por el siguiente tipo de colecciones: 
 
 Colección de Libros.- Conformada por los temas de Ciencias de la Salud y 
afines. La clasificación utilizada es la Library of Congress (LC) para el área de 
medicina la tabla de la NLM Nacional Library Medicine. En la indización se utiliza los 
Descriptores en Ciencias de la Salud (DECS) creado por BIREME. Estas consultas 
bibliotecarias son realizadas en línea. La relación de temas puede apreciarse en la Tabla 
N. º 05. 
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Tabla N. º 05 
 Libros con la clasificación LC para el área de las Ciencias de la Salud 
Tema Clasificación Títulos 
Salud Pública WA 1017 
Práctica de la Medicina WB 766 
Psiquiatría WM 473 
Pediatría WS 448 
Farmacología QV 415 
Sistema hepático y linfático WH 380 
Ginecología WP 334 
Bioquímica QU 285 
Sistema Nervioso WL 277 
Enfermería WY 262 
Enfermedades transmisibles WC 257 
Sistema óseo muscular WE 254 
Cirugía  WO 229 
Obstetricia WQ 225 
Desordenes nutricionales WD 217 
Sistema cardiovascular WG 217 
Patología  QZ 213 
Microbiología e Inmunología QW 202 
Anatomía humana QS 195 
Hospitales y otros servicios de salud WX 169 
Sistema respiratorio WF 158 
Sistema gastrointestinal WI 152 
Historia de la Medicina WZ 139 
Patología clínica QY 131 
Sistema endocrino WK 116 
Sistema urogenital WJ 111 
Dermatología WR 111 
Oftalmología WW 109 
Fisiología QT 96 
Geriatría WT 68 
Radiología WN 68 
Otorrinolaringología WV 45 
Parasitología QX 41 
TOTAL   8180 
         Elaboración propia 
 
Las entidades a nivel internacional que hacen donaciones de material 
bibliográfico y audiovisual  son: 
 Organización Mundial de la Salud (OMS) 
 Organización Panamericana de la Salud  (OPS) 
 Agencia de Estados Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID) 
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 Peruvian American  Medical Society  (PAMS) 
 
A nivel nacional donan material bibliográfico y audiovisual: 
 Ministerio de Salud (MINSA) 
 Instituto Nacional de Salud (INS) 
 
En el año 2007, se recepcionaron un total de 631 ejemplares por la modalidad de 
donación, las cuales se realizaron con instituciones relacionadas a las ciencias de  la 
salud, como se puede apreciar en la siguiente Tabla N. º 06. 
 
Tabla N. º 06 
 Donación de material bibliográfico 2007 
Instituciones Ejemplares 
Asociación Comunidad Cristiana Cuerpo de 
Cristo 209 
OPS-Perú 172 
Otras dependencias de la UNMSM 86 
MINSA 52 
Centro de la Mujer Flora Tristán 27 




Fundación Peruana de Cáncer 12 
PAMS 3 
Instituto de Salud Nutricional 1 
               Elaboración propia. 
 
 Colección de revistas.- En formato papel, formada por las colecciones de revistas 
nacionales y extranjeras, las mismas que son adquiridas en la actualidad por la 
modalidad de donación. La biblioteca cuenta con aproximadamente 600 títulos de 
revistas entre sus colecciones pasivas y vigentes así como nacionales y extranjeras. No 
hay suscripciones a revistas impresas por la carencia de un presupuesto. Todo el 
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material recibido es gracias a la donación de los ex- alumnos Sanfernandinos en 
Estados Unidos y de las propias revistas extranjeras que  hacen el envío de sus últimos 
números a través del correo postal. 
 
 Colección de referencia.-  Bajo esta denominación se incluyen todas aquellas 
obras de carácter general conformado por:  
a) Ciento cinco (105) diccionarios de temas de medicina, química, farmacia, etc.  
b) Treinta y cuatro (34) enciclopedias sobre medicina, enfermería, historia de la 
medicina y la enciclopedia británica.  
c) Veintidós (22) compendios estadísticos de la UNMSM y del INEI 
d) Diez (10) biografías 
e) Tres (03) anuarios 
f) Cuatro (04) genealogías  
g) Cincuenta (50) libros de literatura mundial y peruana, etc. 
 
 Colección de tesis (1856-2008).- De pre y postgrado de las cinco (05) escuelas 
que conforman la Facultad de Medicina,  que es una colección muy consultada por los 
alumnos y visitantes de otras universidades e institutos del área de las ciencias de la 
salud  de los últimos años que realizan su tesis.  Las tesis comprenden los diferentes 
niveles de grado: 
a) Medico Bachiller o Médico Cirujano  
b) Segunda Especialización en Medicina y Enfermería 
c) Licenciatura en Enfermería, Tecnología Médica, Obstetricia y Nutrición 
d) Magíster en Salud Pública 
e) Doctor en Ciencias de la Salud 
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La cantidad de títulos por tipo de especialización, pueden ser apreciados en la 
siguiente Tabla N. º 07. 
 
Tabla N. º 07 
Colección de tesis de la biblioteca al 2007 
Grado Académico Títulos 
Magíster en Medicina 177 
Doctor en Medicina 156 
Licenciatura  en Enfermería 147 
Especialista en Medicina Interna 88 
Magíster en Enfermería 56 
Especialista en Medicina de Emergencias  y 
Desastres 50 
Especialista en Medicina Intensivista 37 
Especialista en Medicina física y rehabilitación 28 
Magíster en Nutrición 25 
Especialista en Enfermería Oncológica 18 
Especialista en Enfermería Intensivista 17 
Especialista en Enfermería Cardiológica 8 
Especialista en Enfermería de Emergencias y 
Desastres 7 
Licenciatura  en Tecnología Médica 6 
Especialista en Enfermería Pediátrica 6 
Especialista en cuidados intensivos 3 
Especialista en Enfermería en Centro Quirúrgico 3 
Especialista en Enfermería 3 
Especialista en Enfermería en Salud Pública 2 
     Elaboración propia 
 
La colección se ubica en las sala de lectura de la biblioteca, con la modalidad de 
estantería abierta y su acceso no requiere la intervención del bibliotecario (Anexo Nº 
14). 
 
 Colección de folletos.- En su mayor parte se encuentra ubicada en el segundo 
piso del local central de la Facultad en el área de museo histórico  por su antigüedad del 
número 1 al 9000 (hasta los años 1979) y del 9000 -14500, se encuentran en la 
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biblioteca para uso de los usuarios.  
 
 Colección de materiales especiales.- Está conformada por los vídeos, CD-ROM, 
DVD, etc. Se hallan excluidos de préstamo domiciliario y todavía no son consultados 
porque la biblioteca no cuenta con mobiliario ni equipo. Además de las  bases de  datos, 




 Horario.- El horario de atención de la biblioteca desde el mes de agosto de 2007 
es ampliado a pedido de los alumnos de pregrado a través de la recolección de firmas 
de los estudiantes del tercio estudiantil para extender dos (02) horas más de atención de 
lunes a viernes. Nuestro horario es:  
 Lunes a Viernes: 08:00 a.m.  – 09:00 p.m. 
 Sábados: 08:00 a.m.  - 07:00  p.m. 
 
 El día martes es designado para la atención  a  los estudiantes de otras escuelas de 
la UNMSM  y es necesario identificarse al ingresar en el área de vigilancia, ver anexo 
Nº 11. Los servicios que brinda la biblioteca son los siguientes: 
 
 Servicio de búsqueda bibliográfica.- El servicio se desarrolla a través de seis (6) 
máquinas Pentium II colocadas a disposición del usuario para que realice la búsqueda 
de información en la base de datos de cada colección (libros, tesis, libros antiguos) 
(Anexo Nº 12).  
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 Para obtener la ubicación del documento es utilizado el IAH Interfaz para el 
acceso de Información en Salud herramienta de BIREME, para recuperar información 
de bases de datos ISIS de forma impecable por la Internet. 
 
 Luego de ubicar, visualizar, encontrar y anotar los datos sobre la información 
requerida en las fichas de consulta el usuario procede al acceso del documento físico en 
el servicio de lectura en sala. 
 
 Servicio de lectura en sala.- Destinado a la consulta de sus colecciones 
bibliográficas y documentales. Los puestos de lectura son 80 (ver Anexo Nº 13, Nº 16 y 
Nº 17) y están destinados exclusivamente para la consulta de documentos de la 
biblioteca.  
 
Para hacer uso del servicio, es necesario identificarse con el carné del Sistema de 
Bibliotecas que emite de la UNMSM y dejar sus pertenencias en área de roperia, ver 
Anexo Nº 22. 
 
Como se puede apreciarse en el Gráfico N. º 01 tenemos en el año 1999 el más 
alto número de consultas en el servicio de lectura en sala, los posteriores años hay una 
tendencia a la baja debido a la aparición de Google y la obtención de documentos 





Gráfico N. º 01  
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Número de consultas
 
   Fuente: Compendios Estadísticos 1998-2006- UNMSM 
   * Nota: No contamos c/ datos de los años  2000 y 2001 
 
 Servicio de préstamo a domicilio.-  Resulta imprescindible identificarse con el 
carne de usuario de la biblioteca en los mostradores de información y de préstamo para 
poder hacer uso de este servicio. La biblioteca no puede prestar más de 1 libro por 
alumno. 
 
Mediante este servicio el usuario accede a la posibilidad de retirar documentos. El 
préstamo a domicilio de los materiales bibliográficos de la biblioteca es un servicio 
exclusivo para la comunidad académica  de nuestra Facultad.  
 
 En caso de no cumplir con la devolución del material bibliográfico durante el 
plazo establecido, el usuario será sancionado. 
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A través de la estadística anual observamos en el Gráfico N. º 02 que en el año 
1999 y el 2001 hubo un mayor número de préstamos a domicilio debido a que el horario 
de atención de la biblioteca era hasta las 10 p.m. Porque los internos que hacen practicas 
en los hospitales realizaban sus consultas y préstamos en el turno noche. 
 
En el año 2002  hay una gran  disminución  del número de préstamos debido a que 
la información  se presenta en nuevos soportes los documentos en línea y los recursos 
electrónicos. 
 
Gráfico N. º 02 
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Número de préstamos anuales
 
   Fuente: Compendios Estadísticos 1998-2006- UNMSM 
   * Nota: No contamos c/ datos del año 2000 
 
 Servicio de hemeroteca.- Ofrece  a los usuarios la consulta de las publicaciones 
periódicas con que cuenta la  biblioteca. Está  ubicado al lado de la colección de  
libros (Anexo Nº 14). Las solicitudes de esta colección son realizadas a través de una 
papeleta de consulta. 
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La consulta de las revistas se hace luego de revisar las carpetas de las áreas 
temáticas (ver Anexo Nº 18), en las que están distribuidos los títulos de las revistas. El 
usuario  puede consultar hasta dos (02) revistas por cada vez que solicite información.  
 
Observamos en el siguiente Gráfico N.º 03, que el año con mayor número de 
solicitudes de publicaciones periódicas es el año 1999, con 178949 consultas, porque  la 
colección de las revistas impresas estaba actualizada y había gran demanda por parte del 
usuario porque las publicaciones estaban actualizadas y el horario de atención era de 8 
a.m. a 10 p.m.  
 
Gráfico N. º 03 
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Número de consultas
   Fuente: Compendios Estadísticos 1998-2006- UNMSM 
 
En el año 2000,  hay una  ligera baja en el número de consultas 79184 esto es 
ocasionado por el auge de Google el metabuscador. Hace que el usuario pueda obtener 
información actualizada  con opción de tener una copia o guárdala en los disquetes. 
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En el año 2002, es evidente que el número de consultas de publicaciones 
periódicas tiene una abrupta baja  debido a la desactualización de las publicaciones 
periódicas. Porque las revistas sobre ciencia y tecnología tienen una rápida 
obsolescencia informativa. Haciendo que las colecciones estén desactualizadas y solo 
depender de las publicaciones que son enviadas por la modalidad de donación.  
 
Por ello,  la rápida obsolescencia de la colección del Servicio de Hemeroteca hace 
que las autoridades de la facultad  decidan que la biblioteca ya no este suscrita a las 
revistas en formato impreso y optan por la  suscripción a  la base de datos HINARI. Que 
al inicio ofrecía más de 1500 revistas entregadas por 6 editoriales importantes que son: 
Blackwell Elsevier Science, Harcourt Worldwide, STM Group, Wolters Kluwer 
Internacional Health & Science, Sringer Verlag y John Wiley en la actualidad muchos 
títulos de revistas ya no son accesibles. 
    
Otro punto importante que hay que analizar, es el acceso a la colección ya que la 
información no es ingresada en una base de datos exclusiva para esta colección. La 
búsqueda de la información es  a través de un archivo manual por especialidades. En la 
cual esta un fólder con cada título de revista y dentro de ella las fotocopias de los 
índices de cada volumen. Para realizar las búsquedas el usuario debe ir a cada carpeta y 
buscar uno por uno el artículo que necesita perdiendo mucho tiempo solo en buscar la 
publicación. 
 
 Servicio de reprografía 
El usuario puede obtener copias de artículos de revistas  y/o capítulos de textos y 
para las tesis solo es permitido fotocopiar la parte del resumen y no el contenido total 
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para respetar el derecho de autor. Actualmente se tienen  2 fotocopiadoras ubicadas en 
los ambientes de la biblioteca (Anexo Nº 19). 
 
Como podemos apreciar en el Gráfico N.º 04 servicio ha tenido una baja 
progresiva, debido a que los alumnos prefieren sacar las copias fuera de la biblioteca 
porque afirman que el personal es rotativo sin experiencia en el trabajo del fotocopiado  
emiten copias de mala calidad y precios elevados. 
 
Gráfico N. º 04 
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Número de copias anuales
 
      Fuente: Compendios Estadísticos 2002-2006- UNMSM 
     * Nota: No contamos con los datos del año 2006 
 
 Servicio de acceso a internet y al sistema de bibliotecas de la UNMSM.-El 
servicio de internet es brindado en el área de Telemática el usuario puede tener acceso 
1 hora por día a internet para búsquedas académicas,  realizar trabajos académicos (ver 
Anexo Nº 20 y Nº 21) y  a la vez permite  el acceso a las bases de datos del servidor 
del Sistema de Bibliotecas a través de una clave que se les otorga cuando activan su 
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cuenta de correo institucional. Las bases de datos a las que el usuario tiene acceso son 
las siguientes: 
 Hinari.- Es una base de datos especializada donde se tiene acceso a la literatura 
dedicada a biomedicina de las compañías editoriales biomédicas más importantes. 
 E-libro.- Contiene información académica y especializada de libros en texto 
completo en idioma español, que provienen de importantes editoriales a nivel 
mundial. Se cuenta con títulos de libros  que abarcan diversos temas de  medicina, 
ciencias sociales, educación, derecho, tecnología y otros.  
 Current Contents Connect.- del ISI (Institute for Scientific Information), es un 
recurso actual multidisciplinario del ISI Web que proporciona acceso a 
información bibliográfica de cerca de 8.000 revistas académicas. 
 Ebrary.- Engloba información académica y especializada de libros en texto 
completo, que provienen de importantes editoriales a nivel mundial. Se tienen 
títulos de libros en inglés que comprenden diversos temas de  medicina, ciencias 
sociales, educación, derecho, tecnología y otros. 
 Proquest.- Es un  servicio de  información  que  provee el acceso, a través de 
Internet, a un conjunto de bases de datos especializados que brinda consulta a 
publicaciones  periódicas  (revistas, periódicos, etc.)  del  ámbito académico y 
científico en texto completo y actualizado. 
 
En el año 1998, tenemos 16548 consultas anualmente debido a que internet hacia 
su aparición  como un servicio nuevo y novedoso para consultar buscadores como 
Yahoo, consultar correo electrónico institucional y el no comercial. 
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La aparición de Google refleja, en el año  2002, un gran crecimiento  en el número 
de consultas del servicio y la aparición de nuevos soportes ópticos capaces de almacenar 
gran cantidad de datos. Permite que el usuario realice búsquedas y encuentre 
información actualizada. Asimismo observamos el  incremento de  usuarios en el 
servicio de internet  en el año 2003 por el uso del correo institucional para acceder a las 
bases de datos Hinari y Proquest que es suscrita la  biblioteca. 
 
En el  año 2004, es observable una considerable  disminución de usuarios en el 
servicio  porque  las bases de datos en internet almacenaban gran cantidad de 
información y el usuario podía tener  acceso desde su casa. Además internet ya tenía 
tarifas  accesibles  y el equipo de cómputo  baja considerablemente de precio  siendo 
más accesible de  comprar por parte de los estudiantes. En la actualidad es usado más el 
servicio para revisar su correo, el envió y recepción de archivos  para realizar sus 
deberes académicos. 
 
Gráfico N. º 05 
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Número de usuarios
 
      Fuente: Compendios Estadísticos 2002-2006- UNMSM 
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3.3.4 Personal  
 
El personal de la unidad de biblioteca de la Facultad de Medicina Humana está 
conformada por cuarenta (40) trabajadores,  distribuidos de la siguiente manera: En la 
biblioteca de la Facultad de Medicina Humana catorce (14) trabajadores y dieciséis (16) 
alumnos de apoyo, en las bibliotecas de las sedes siete (07) encargados de las mismas y  
3 trabajadores administrativos para el área de museo. 
 
 De los 30 trabajadores para el área de biblioteca de la Facultad de Medicina doce 
(12) son personal administrativo nombrado y doce (12) están contratados por Servicios 
No Personales laborando en dos (02) turnos mañana y tarde con una jornada de seis 
(06) horas diarias. Además la biblioteca cuenta con dieciséis (16) alumnos bolsistas por 
mes quienes trabajan como personal de apoyo con una jornada de seis (06) horas diarias  
realizando actividades en ropería, servicio, preparación física de material bibliográfico, 
inventario y ordenamiento de las colecciones. 
 
 
Al observar el Gráfico N.º 06 es evidente que el personal de apoyo tiene mayor 
participación numérica en la biblioteca debido a que  perciben una remuneración 
mínima, sus turnos son rotativos  y pueden cubrir todas las  áreas, ya que por razones de 
austeridad no contratan más personal  bibliotecario en las áreas del servicio.  
 
Esto puede generar que la atención y el grado de conocimiento de la colección por 
parte de los bolsistas sean fluctuantes al ser personal eventual y rotativo.  
 
El segundo grupo de mayor número de trabajadores esta conformado por personal 
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administrativo que no tiene formación bibliotecaria y realizan mayormente  tareas 
administrativas y de vigilancia.  
 
Gráfico N. º 06  











          Fuente: Compendio Estadístico 2007- UNMSM 
 
En cuanto a los técnicos de biblioteca son insuficientes para atender una 
población estudiantil de 4000 usuarios aproximadamente. Así como también el personal 
bibliotecario y el personal auxiliar (limpieza) tienen una participación mínima esto 
genera que las áreas de procesos técnicos y la limpieza de la biblioteca se vean 
afectadas. 
 
3.3.4.1  Personal bibliotecario 
  
Durante los últimos años, desde el  año 2002, se contrataron los servicios de 
personal técnico y profesional de Bibliotecología y Ciencias de la Información; 
exactamente 3 bachilleres para el área de procesos técnicos. Usando los indicadores de 
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desempeño de COBUN, específicamente el Indicador 4.1 que tiene por nombre  




Para el cálculo de este indicador seguimos el siguiente procedimiento: 
1. Sumar la cantidad de bibliotecarios (bachilleres y licenciados) que laboran en 
las bibliotecas. 
2. Dividir dicho total entre el total de usuarios. 
3. Multiplicar la cifra obtenida por mil. 
      3 / 4,000  x 1,000 
     0.00075 x 1,000= 0,75 
 
Es por ello que las tareas realizadas en el área son desarrolladas de manera 
pausada ya que recibimos gran cantidad de material: tesis y revistas por modalidad de 
donación; libros por modalidad de compra y  donación. 
 
Debido a las limitaciones económicas, no es posible contratar  más bibliotecólogos 
para realizar actividades que busquen la mejora de nuestros productos y servicios. 
Tareas como la creación de nuevas bases de datos, control de calidad de los registros, 
desarrollo de colecciones, atención personalizada, creación de servicios vía web 
ayudaría  a mejorar los servicios; pero nuestra realidad es otra porque el personal para la 
atención es insuficiente. Esto causa problemas en el servicio que se brinda a los 
alumnos y docentes. 
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3.3.5 Usuarios de la biblioteca 
 
La Biblioteca de la Facultad de Medicina Humana tiene una población estudiantil 
conformada por 2, 672 estudiantes de pregrado que integran cinco escuelas: Enfermería, 
Medicina Humana, Nutrición, Tecnología Médica y Obstetricia y los 346 alumnos de 
postgrado.  Así, como también  1, 002 docentes como usuarios potenciales  que utilizan  
los servicios que brinda la biblioteca, ver Tabla Nº 08 y Tabla Nº 09. 
 
Tabla N. º 08 
 Alumnos  Matriculados  de pregrado al  2008 
Escuelas Académicas Profesionales Alumnos de Pregrado 




Tecnología Médica 303 
TOTAL 2, 672 
           Fuente: Oficina de Matrícula-FMH-UNMSM 
 
 
Tabla  N. º 09   
Alumnos  Matriculados  de postgrado al  2008 
Especialidad Alumnos de Postgrado 
Maestría en  Bioquímica 
11 
Maestría en Gerencia y Salud 
39 
Maestría en  Neurocirugía 
3 
Maestría en  Salud Pública 
14 
Maestría en  Nutrición 
5 
Maestría en  Docencia e investigación 
26 
Maestría en  Políticas y Planificación en Salud 
13 
Segunda Especialización en Enfermería 213 
Doctorado en Ciencias de la Salud 9 
Doctorado en Medicina 13 
TOTAL 346 
 
         Fuente: Oficina de Matrícula-FMH-UNMSM 
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3.4  Evaluación de la satisfacción de los usuarios con el servicio de la biblioteca de la 
Facultad de Medicina Humana de la UNMSM 
 
Para conocer la calidad del servicio que brinda la biblioteca de la Facultad de 
Medicina Humana de la UNMSM. Es oportuno utilizar como instrumento de 
recolección de datos el cuestionario LibQUAL+ que es una herramienta validada, 
confiable  y muy utilizada  por las bibliotecas de instituciones de educación superior  a 
nivel mundial porque les permite identificar las fallas que tienen en el servicio  para 
buscar mejorar la calidad.  
 
Actualmente, es usado el cuestionario LibQUAL+, versión en español conformado 
por 13 ítems ver Anexo N. º 09. En nuestro país en los indicadores de gestión para 
bibliotecas universitarias  elaborado por el COBUN  en el área de gestión: servicios y 
colección específicamente como parte del indicador 1.7 referido al Nivel de satisfacción  
de los usuarios con el servicio de la biblioteca, para ello se siguen los siguientes pasos:  
 
1.  Seleccionar una muestra intencional de usuarios de la biblioteca. 
2. Aplicar el cuestionario LibQUAL+ en la muestra seleccionada, explicando 
cómo se llena la encuesta. 
3. Tabular las respuestas de los encuestados utilizando un programa de análisis 
estadístico (ej., el SPSS). 
4. Identificar los puntos límite de lo que sería un servicio ideal y un servicio de 
biblioteca poco aceptable. 
5. Identificar la brecha en el servicio en cada una de las tres dimensiones 
(compromiso con el servicio, control de la información y biblioteca como 




3.4.1  El cuestionario de evaluación del Servicio de biblioteca: LibQUAL+ vía web 
 
Las razones que motivaron la utilización del  cuestionario LibQUAL + versión en 
línea  fueron las siguientes: 
 
 Ahorro de material para la elaboración del cuestionario impreso (papel y tóner). 
 Ahorro de tiempo  para la encuestadora ya que la información  entraba a una base de 
datos  haciendo más fácil  el envío a la matriz de datos. 
 La herramienta está  alojada en la página web del COBUN, ver Anexo N. º 10. 
 La encuesta en línea permite hacer un monitoreo y recordarle a los usuarios que 
participen en la encuesta. 
 
Es cierto que siempre se corren riesgos con las encuestas por correo porque  el 
usuario al no entender una pregunta suele no contestar por la ausencia   del encuestador 
para  que lo asesore; Sin embargo explicándole a través  de los correos recordatorios y 
publicando información sobre la encuesta en la página web de la biblioteca  podríamos 
obtener mejores resultados. 
 
3.4.2 Aplicación de la herramienta de evaluación cuestionario LibQUAL+ a los 
servicios que brinda la biblioteca de la Facultad de Medicina de la UNMSM 
 
Para el uso del instrumento de evaluación  se tomó a 500 usuarios de pregrado que 
asisten a la biblioteca de la Facultad de Medicina Humana pero al finalizar del plazo de 
participación de la encuesta  por correo electrónico solo 112 usuarios respondieron la 
encuesta.  
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El cuestionario LibQUAL+ fue entregado a través de un correo electrónico desde 
el 6 de Julio al 01 de Agosto. Las preguntas fueron respondidas por 112 alumnos de la 
Facultad de Medicina Humana  de la UNMSM. 
 
3.4.2.1 Tareas realizadas para aplicar el cuestionario LibQUAL+ en la biblioteca 
de la  Facultad de Medicina de la UNMSM 
 
Para llevar a cabo la aplicación del cuestionario LIbQUAL+ fue necesario seguir 
un orden de las actividades a realizarse para que nuestro estudio pueda realizarse de la 
mejor manera posible. Para ello ver la Tabla Nº 10. 
 
Tabla  N. º 10 
Actividades realizadas para aplicar LibQUAL+ en la biblioteca 
Fecha Actividad 
10 de Mayo  Seleccionar a 500 usuarios de la Facultad de Medicina Humana, 100 por cada 
escuela académico profesional de diferentes años académicos. 
15 de Mayo Obtener los correos electrónicos de los usuarios que se registraron al ingresar a 
la biblioteca desde el mes de Enero-Mayo  2008. 
30 de Mayo Buscar en el Sistema de Control de Usuarios (SCU) de la Biblioteca Central los 
500 correos electrónicos de los  usuarios elegidos para la muestra. 
19 de Junio Crear el archivo Excel estudiantes de la Facultad de Medicina con los correos 
de los alumnos que serán encuestados vía Web. 
4 de Julio Redactar y estructurar el correo de invitación  
5 de Julio Crear una cuenta de correo electrónico en Gmail para enviar los correos 
masivos. El correo desde donde se envió la encuesta  es: 
 estudiolibqualperu2008@gmail.com 
6 de Julio Capacitar  en el  envió de  los correos masivos. 
6 de Julio Enviar el correo electrónico de invitación para participar en la encuesta 
LibQUAL+ (Ver anexo Nº 03) 
13 de Julio Emitir el primer correo electrónico recordatorio sobre  la participación en la 
encuesta LibQUAL+ (Ver anexo Nº 04) 
17 de Julio Mandar el segundo correo electrónico recordatorio sobre  la participación en la 
encuesta LibQUAL+ llevo por asunto Aviso recordatorio, porque solo 50 
alumnos habían participado. (Ver Anexo Nº 05). 
18 de Julio Elaborar 50 volantes para promocionar la encuesta (Ver anexo Nº 08). 
19 de Julio Entregar los volantes a alumnos al azar que asistieron a la biblioteca. 
24 de Julio Mandar el tercer correo recordatorio sobre  la participación en la encuesta 
LibQUAL+ dicho correo electrónico llevó por asunto ultimo aviso  porque solo  
tenía 60 encuestados (Ver anexo Nº 06). 
25 de Julio Remitir el aviso de ampliación de la encuesta LibQUAL+ llevo por asunto 
Ampliación de la encuesta hasta el 01 de Agosto  ya tenía 105 encuestados. 
(Ver anexo Nº 07). 
Elaboración propia. 
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  3.4.3. Análisis e interpretación de los resultados obtenidos 
 
 Edad. - De la muestra de ciento doce (112) alumnos de pregrado,  sesenta y cuatro 
(64) usuarios afirman tener edades entre 21 y  25 años,  treinta y ocho (38) menores de 
21 años y diez (10) mayores de 25 años. Como podemos observar la mayoría de los 
alumnos de pregrado que hacen uso del servicio de la biblioteca de la Facultad de 
Medicina Humana son alumnos cuyas edades oscilan entre los 21 a 25 años, jóvenes 
que por lo general corresponden al programa de pregrado de la universidad cursando los 
primeros años. 
 
 Sexo.- De la muestra de ciento doce (112) alumnos, setenta y cuatro (74) alumnos 
encuestados corresponden al sexo femenino (66%) y  treinta y ocho (38) del sexo 
masculino (34%). Examinando la muestra es indiscutible el predominio del sexo 
femenino entre los alumnos que asisten a la biblioteca de la Facultad de Medicina de la 
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, deduciendo  que también es mayor la 
cantidad de mujeres matriculadas en Facultad  con relación a los varones. 
 
 Escuela Académico Profesional.- En el Gráfico Nº 07 se aprecia que veintinueve 
(29) alumnos encuestados corresponden a la Escuela de Medicina Humana lo que 
representa el 26 % de la muestra, veintitrés (23) alumnos son de la Escuela de 
Tecnología Médica representando el 21% de la muestra, veintidós (22) alumnos 
pertenecen a la  Escuela de Obstetricia que representa el 20 % del muestreo, veintiún 
(21) alumnos representan a la Escuela de Nutrición representando  el 19%  y por 
último diecisiete (17) alumnos  encuestados corresponden a la Escuela de Enfermería. 
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Gráfico Nº 07 
















       Elaboración propia. 
 
3.4.3.1  Análisis descriptivo de los resultados 
 
   En esta parte la brecha existente es analizada entre los requerimientos mínimos 
que el alumno encuestado desea del servicio de la biblioteca de la Facultad de Medicina 
Humana y lo que verdaderamente observa; interpretando las tres dimensiones que 
comprende el cuestionario LibQUAL+: Compromiso con el servicio, biblioteca como 
lugar y el control de la información. 
 
Los indicadores de gestión del Comité de Bibliotecas Universitarias Nacionales 
(COBUN), mencionan que para el análisis del nivel de satisfacción de los usuarios es 
necesario identificar y analizar las brechas de la calidad del servicio. Es por ello que es 
necesario el cálculo de la Brecha de adecuación  al servicio (BAS) y la Brecha hacia la 
excelencia (BHE), a partir del valor obtenido en los tres niveles: percibido, deseado y 
mínimo de la matriz de datos tabulados. 
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El procedimiento consiste en restar el valor percibido con el valor mínimo para la 
brecha de adecuación al servicio y el valor percibido con el valor deseado para la 
obtención de la brecha hacia la excelencia. 
 
 Con los resultados obtenidos, es posible determinar el grado en que los usuarios 
están satisfechos con los servicios que reciben de la biblioteca. El análisis a partir de las 
brechas en calidad del servicio identifica que dimensión de las analizadas es la que más 
destaca. 
 
 Para el análisis de los servicios bibliotecarios que ofrece la biblioteca de la 
Facultad de Medicina Humana de la UNMSM  es necesario mostrar el análisis de las 
tres dimensiones del cuestionario. 
 
 Compromiso con el servicio 
 
Es la dimensión más valorada por los usuarios encuestados ya que ha superado 
notoriamente el nivel deseado por los usuarios con el 108 % (6,95) como valor 
percibido. Asimismo, la BAS y la BHE has sobrepasado sus valores estimados entre lo 
deseado y percibido con valores de 155 y 0,54 respectivamente. Esto significa que los 
usuarios que acuden a la biblioteca encuentran a los  recursos humanos como elementos 
indispensables para acceder a las colecciones y a los servicios. 
 
Esta apreciación es muy importante porque son pocas las bibliotecas universitarias 
que satisfacen a los usuarios (Tabla Nº 11). 
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Tabla Nº 11 









Brecha hacia la 
excelencia  
(BHE) 
  Percibido Deseado Mínimo 
Compromiso con el 
servicio 6,95 6,41 5,40 1,55 0,54 
Biblioteca como lugar 5,88 7,21 6,26 - 0,38 - 1,33 
Control de la 
Información 6,17 5,95 6,82 - 0,65 0,22 
Elaboración propia. 
  
 Biblioteca como lugar  
 
Esta dimensión es en la que los usuarios muestran una mayor insatisfacción con 
las instalaciones físicas de la biblioteca obteniendo la más baja calificación de las tres 
dimensiones. El valor percibido es 81 % (5,88) de lo deseado, lo que representa la BAS 
con un valor de - 0,38 esto significa que la biblioteca tiene serios problemas debido a 
que las salas de lectura han sufrido modificaciones, reducciones y redistribución de 
áreas. 
 
 Otro punto importante es que el mobiliario es antiguo, inadecuado y estropeado  
ya que para estudiar se necesita confort y paz en este último aspecto el ruido también 
juega un papel importante en esta dimensión ya que desde hace varios años ya no 
prohíben entrar con celulares, conversar con otros usuarios. 
 
 El servicio de reprografía en la sala de lectura causa también ruido, distracción, 
desorden  y  molestia para los usuarios.  Además que la calidad de la copia no es buena, 
el costo  es considerado elevado y la  lentitud del personal que brinda el servicio de 
fotocopiado es evidente.  
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Igualmente otro tema importante que influye en la desaprobación de los usuarios 
en esta dimensión  es la limpieza  la biblioteca solo tiene 2 auxiliares que se dedican a 
realizar limpieza para el área de circulación de libros, telemática, museo, las salas de 
lectura y  baños  del personal administrativo y de los usuarios  no pueden dedicarse 
exclusivamente a mantener todas las áreas limpias porque además realizan tareas de 
vigilancia, ropería y mensajería  por carencia de personal. 
 
Es necesario tratar de alcanzar lo mínimo que la BAS indica  y de ser posible 
también alcanzar o mejorar la BHE, que actualmente representa un valor de -1,33 
(Tabla Nº. 11). 
 
 Control de la información 
   
Los usuarios en esta dimensión responden a preguntas sobre  el acceso a los 
recursos tecnológicos y a las colecciones,  de lo que obtenemos que lo percibido es el 
103% (6,17) de los deseado  y el BAS  es de - 0,65 respecto a la BHE que es el 0,22. A 
pesar de no llegar a la BHE cumple con sobrepasar mínimamente la BAS, por lo que es 
necesario  mejorar el acceso y la actualización  con respecto a las bases de datos sería 
mejor buscar otras bases que tengan todos sus títulos disponibles  y a texto completo. 
Asimismo el número de computadoras para el servicio de internet, ficheros electrónicos 
es insuficiente ya que a veces el equipo se malogra y no es restituido por falta de 
recursos (Tabla  Nº. 11). 
 
Con relación a la zona de tolerancia de la biblioteca de la Facultad de Medicina 
Humana, al analizar las trece (13) preguntas del cuestionario LibQUAL+, tenemos que 
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la dimensión Biblioteca como lugar, es la que ha percibido menor aprobación por parte 
de los usuarios, obteniendo un valor de 5,88.  
 
Este resultado guarda relación con la diferencia obtenida entre el nivel percibido 
menos el nivel mínimo, el cual es de - 0,38 y tiene que ver con la insatisfacción de los 
usuarios con las instalaciones de la biblioteca.  
 
A nivel de las demás dimensiones se puede deducir que dicha dimensión es la que 
presenta un nivel percibido muy por debajo de sus expectativas mínimas, como se 
puede apreciar en el siguiente Gráfico N. º 08. 
 
Gráfico Nº 08 
Zonas de tolerancia con el servicio de biblioteca 
 
           Elaboración propia. 
 
Con respecto a las preguntas sobre el uso de la colección y los servicios de la 
biblioteca por internet se obtuvieron los siguientes resultados: 
 







Compromiso con el 
servicio 
Biblioteca como lugar Control de la 
información 
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cuestionario LibQUAL+, usan las colecciones de la biblioteca semanalmente.  Debido a 
que los usuarios  de los últimos años cuentan con material bibliográfico propio y solo 
consultan las colecciones de la biblioteca  para adicionar información a sus deberes los 
fines de semana. 
 
Asimismo,  en el Gráfico Nº 09,  el 21% (23 usuarios) de la muestra  afirman que 
utilizan las colecciones diariamente, en este grupo se encuentran generalmente los 
usuarios de los primeros años mayormente los ingresantes ya que los docentes les piden 
que revisen la bibliografía para sus cursos en  la biblioteca. 
 
Gráfico Nº 09 










Diariamente Semanalmente Mensualmente Una vez al ciclo Nunca
 
             Elaboración propia. 
 
Otro 21 % (23 usuarios) manifiesta que usa la colección con una frecuencia 
mensual  debido a que realizan su internado en otras dependencias hospitalarias y no 
cuentan con tiempo necesario para consultar las colecciones. 
 
Observamos en el Gráfico Nº 10 que del total de los usuarios que respondieron a 
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la pregunta sobre el uso de la biblioteca a través de internet, de las noventa y cuatro (94) 
personas un  36% (34 usuarios) utilizan semanalmente la página web de biblioteca para 
hacer uso de los catálogos en línea  de las colecciones de la biblioteca.  
 
Gráfico Nº 10 









Diariamente Semanalmente Mensualmente Una vez al ciclo Nunca
 
       Elaboración propia. 
 
Seguido de un 22% (25 usuarios) señalan que hacen uso de la biblioteca a través 
de internet una (01) vez al mes. Asimismo el 12% (13 usuarios) manifiesta que accede a 
buscar de información a través de internet en la página web de la biblioteca diariamente. 
Igualmente otro 12%(13 usuarios)  afirman no haber utilizado nunca a través de internet  
el servicio de búsqueda bibliográfica  esto se debe a un desconocimiento de la 
existencia de dicho servicio en la página web de la biblioteca. 
 
3.4.3.2  Análisis de los comentarios  cualitativos de la encuesta LibQUAL+ 
 La encuesta incluyo en la última parte un espacio para que los usuarios puedan 
expresar sus comentarios cualitativos. De la encuesta con ciento doce (112) 
participantes  cincuenta y ocho (58) usuarios (alrededor del 52%) expresaron sus 
comentarios al concluir la encuesta. Estas observaciones proporcionarán información 
útil en las áreas que la biblioteca debe mejorar ver Tabla Nº 12. 
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Tabla Nº 12 
Comentarios cualitativos de los usuarios 
 




Respuesta de la biblioteca 
Más títulos y copias de los 
libros  actualizados 
20 
Estamos elaborando la lista de los libros para la 
compra 2008 para  actualizar los títulos  de libros 
que cubran las necesidades informativas de las 5 
escuelas. 
La atención del personal 18 Creemos necesario capacitar al personal que 
atiende  en cursos sobre atención al cliente 
(usuario) 
Más títulos y Actualización de 
las revistas 
13 
Es necesario plantear a las autoridades de la 
Facultad  la suscripción a revistas impresas. 
Además de realizar una evaluación de la colección 
de revistas 
Área de vigilancia 10 Plantear como mejorar  y modificar la percepción 
negativa de los usuarios hacia esta área 
Actualización de recursos y  
bases de datos 
8 Buscar otras bases de datos que den acceso 
completo a nuestros usuarios  
El servicio de Fotocopia 7 Realizar un concurso con otras empresas que 
brinden  el servicio de reprografía y elegir el que 
más se adecue al servicio. 
El ruido 5 Vigilar a los usuarios para que guarden silencio 
Herramientas para la búsqueda 
de información 5 
Hacer que la visualización  y el acceso de nuestra 
base de datos sea más fácil para obtener la 
información que necesita el usuario 
El horario de atención 4 Desde el mes de Junio del presente año se extiende 
la atención   hasta las 9 pm 
Préstamo a domicilio 4 Crear políticas para el préstamo a domicilio 
Ampliar la Biblioteca 
4 
Por el momento no es posible, porque no tenemos 
un edificio que sea exclusivamente para biblioteca 
sino que se comparte el edificio con aulas de 
pregrado. 
La distribución de las áreas de 
estudio 
3 Todavía no se evalúa sobre este tema. 
Más computadoras, impresoras, 
etc. 
3 
Estamos haciendo el requerimiento de mas 
computadoras 
Más áreas de trabajo grupal 2 Acondicionar una sala para que los usuarios 
realicen sus trabajos grupales. 
Formación de usuarios 2 Realizar charlas sobre recursos de información, 
búsqueda bibliográfica , etc. 
Estantería abierta 2 Debemos de adquirir primero un equipo de 
vigilancia por video para evitar mutilaciones y 
pérdidas en las colecciones de la biblioteca. 
Mobiliario 2 Presentar requerimiento de nuevo mobiliario 
Presupuesto 2 Buscar conseguir presupuesto propio para adquirir 
un mayor número de libros, contratar más personal.  
La limpieza 2 Pedir a las autoridades la contratación de un 
personal de limpieza que se encargue 
exclusivamente de las salas de consulta y lectura. 
Más personal para que te apoye 1 Contar con una mayor presupuesto para contratar a 
un referencista 
Servicios higiénicos 1 Reparar los servicios higiénicos 




 Puntos que se deben mejorar en un corto plazo son: 
 Más títulos y copias de los libros  actualizados = veinte (20) comentarios 
 La atención del personal = ocho (8) comentarios 
 Más títulos y Actualización de las revistas = trece (13) comentarios 
 Área de vigilancia = diez (10) comentarios  
 Actualización de recursos y  bases de datos =  ocho (08) comentarios 



































PROPUESTA PARA EVALUAR  LA CALIDAD DEL SERVICIO DE 
LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE MEDICINA HUMANA 
 
 
4.1  Incorporar la realización periódica de encuestas de satisfacción 
 
El cuestionario LibQUAL+ en línea, utilizado como encuesta de satisfacción de 
usuarios del servicio que brinda la biblioteca de la Facultad de Medicina Humana de la 
UNMSM, confirma que su uso como instrumento de recogida de datos es adecuado para 
evaluar la calidad del servicio. 
 
Cumple con brindar como resultado información importante que permita conocer 
la percepción de los usuarios y mejorar el servicio que brinda la biblioteca de la 
Facultad de Medicina Humana de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. 
 
En tal sentido, es necesario incorporar como instrumento de evaluación de la 
calidad del servicio el cuestionario LibQUAL+ en la biblioteca de la Facultad de 
Medicina Humana – UNMSM.  
 
Como primer paso, estableceremos las actividades que hay que realizar para este 
proceso y especificar el presupuesto que se utilizará en dichas actividades con relación a 
los costos de personal, material y equipo a utilizar que deben considerarse antes de 
poner en marcha dicha propuesta.  
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4.2 Objetivos de la propuesta 
 
 Objetivo General 
Implementar el uso del cuestionario LibQUAL+ como método  de recogida 
de datos en el proceso de mejora continúa de la calidad. 
 Objetivos Específicos 
 
a) Mejorar la oferta de información al usuario. 
b) Mejorar la prestación del servicio. 
 
4.3  Listado de Actividades a realizarse en la propuesta 
Las actividades están divididas las siguientes etapas: 
 
1. Elaboración de la selección y elaboración de la información para la 
encuesta 
 Seleccionar a los usuarios para la encuesta (correos electrónicos de alumnos 
de pregrado). 
 Elaborar la información que será ingresará en la página Web de la biblioteca. 
 Realizar el modelo de invitación  a participar en la encuesta. 
 
         2.  Diseño de la publicidad para la encuesta 
 Preparar la información que formará parte de la publicidad. 
 Elaborar y diseñar  la publicidad (gigantografía, volantes, afiches). 
 Seleccionar y adquirir  el material bibliográfico para sortear. 
 Imprimir el material publicitario para la encuesta. 
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3. Capacitación para usuarios en la encuesta 
 
 
 Elaboración de un tutorial para la utilización del cuestionario LibQUAL+:    
 
Para mejorar el grado de aceptación por parte de los usuarios  a que 
participen en la encuesta es necesario crear un tutorial sobre como llenar el 
cuestionario LibQUAL+  y así obtener un mayor número de encuestados. Está 
información será adicionada  al mensaje de invitación para que sea consultado 
en el momento que el usuario tenga alguna duda o prefiera tener una guía para 
utilizar el cuestionario. 
 
4.  Aplicación de la encuesta 
 Enviar el correo electrónico de invitación para participar en la encuesta 
LibQUAL+. 
 Emitir el primer correo electrónico recordatorio sobre la participación en la 
encuesta LibQUAL+. 
 Monitorear en la página de la encuesta para saber cuantos usuarios participan. 
 Emitir el segundo  correo electrónico recordatorio sobre  la participación en la 
encuesta LibQUAL+. 
 Enviar un último correo para recordarles que el plazo de participación finalizó. 
 
5. Obtención de los resultados 
 Exportar los resultados recolectados usando  PHPSurveyor. 
 Ingresar los resultados al paquete estadístico SPSS 15. 
 Analizar e interpretar los resultados obtenidos. 
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 Seleccionar todos los correos de los alumnos que participaron en la encuesta. 
6. Presentación de los resultados 
 Elaborar el informe para su posterior presentación  de los resultados a las 
autoridades. 
 Preparar diapositivas en Power Point para ilustrar la presentación. 
 Colocar un resumen de los resultados en la página Web de la biblioteca. 
 Realizar el sorteo de los 3 libros como incentivo por participar en la encuesta. 
 
4.4   Recursos necesarios 
 
Para la implementación de la herramienta de evaluación, para medir la calidad del   
servicio de la biblioteca, es indispensable determinar los recursos humanos, 
tecnológicos y económicos que se utilizarán en la propuesta a desarrollar. 
 
Todos estos bienes deben ser calculables y presupuestados para obtener una 
adecuada formulación del diseño y una apropiada aplicación. Además, es recomendable 
especificar en forma adecuada las características de cada uno de ellos. 
 
4.4.1  Personal 
 
Es necesario establecer  la línea a seguir para las personas que tendrán a su cargo 
la puesta en marcha del uso de las encuestas de satisfacción de usuarios, como método 
de evaluación del servicio. Por lo tanto, el personal requerido  para la realización del 
presente proyecto  es:  
 Un (01) bibliotecólogo (a)  
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 Un (01) informático 
4.4.2   Recursos tecnológicos 
 
Dentro de requerimientos tecnológicos a emplear  es necesario  contar con el 
siguiente equipo que será proporcionado por la biblioteca: 
 Dos  (02) PC Intel Celeron 1.6 Ghz: que servirá para el trabajo a realizar 
por parte del bibliotecólogo y el informático. 
 
 Un (01) USB para compartir  los archivos y la información de manera 
rápida  de una a otra maquina. 
 
4.4. 3   Recursos materiales 
 
Los recursos materiales a utilizarse en la aplicación de la encuesta usando el 
cuestionario LibQUAL+, serán mayormente utilizados para la difusión y publicidad  de 
la participación de los usuarios.  Estos elementos son: tres (03) libros para obsequiar a 
los usuarios que participen en la encuesta, una (01) gigantografía, diez (10)  afiches y 
cien (100) volantes promocionales. 
 
4.5   Presupuesto 
 
Con la finalidad de especificar los recursos económicos que se utilizarán en la 
implementación del servicio, es que se ha elaborado un cuadro presupuestal sobre los 
gastos a realizarse en la propuesta de realizar anualmente, estudio de usuarios utilizando 
la encuesta LibQUAL+. Esta tabla  está dividida en dos partes que son: personal y 
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recursos materiales. En conjunto asciende a S/. 2130.00 Nuevos Soles. Esto se puede 
apreciar en las siguientes Tabla Nº 13 y Nº 14. 
Tabla Nº  13 
Costos del personal que participa en el proceso (*) 
 
Etapa 
Horas dedicadas por el personal 
Bibliotecólogo Informático 
Elaboración de la selección y elaboración de la información para la 
encuesta 
12,00 -- 
Diseño de la publicidad para la encuesta 
 
14,00 4,00 
Capacitación para usuarios en la encuesta 
 
2,00 2,00 
Aplicación de la encuesta 
 
8,00 2,00 
Obtención de los resultados 
 
6,00 10,00 
Presentación de los resultados 
 
10,00 10,00 






Costo por cada uno 
 
624,00 336,00 
Costo total del personal 
 
960,00 960,00 
Elaboración propia.  






Tabla Nº  14 
 Costos de los insumos 
 
Rubro Costo 
Compra de 3 libros para sortear 
 
1.000,00 












Costo total de insumos 
 
1.170,00 




4.6   Cronograma de ejecución 
 
Para comenzar a utilizar el instrumento es necesario elaborar un cronograma de las 
actividades a realizarse dentro de un plazo establecido. En tal sentido, se utilizará el 
Diagrama de Gantt como instrumento para determinar el tiempo estimado que tomará 

















Tabla Nº 15. Diagrama de Gantt con las etapas para instaurar el uso de estudios de satisfacción 
 




1. A partir de la aplicación  de la encuesta de satisfacción de usuarios LibQUAL+ 
como herramienta para la evaluación de la calidad del servicio en la biblioteca 
de la Facultad de Medicina de la UNMSM, se concluye  que  el usuario 
manifiesta que el servicio está en un nivel de calidad medianamente aceptable. 
Aunque, es notorio el fastidio por parte de los mismos en cuanto a la 
actualización e incremento de la colección que posee la biblioteca.  
 
2. Con la aplicación del cuestionario LibQUAL+, logramos localizar la brecha 
negativa en el servicio que corresponde a dimensión de biblioteca como lugar, 
que es un punto débil  que tenemos que corregir. Para ello,  necesitamos que el 
mobiliario de biblioteca sea renovado, así mismo que las áreas de lectura sean 
silenciosas y no dejen filtrar el ruido. De igual modo,  la limpieza y el  orden en 
las salas de lectura permitirán que el usuario prefiera  acudir de manera regular  
a la biblioteca y mejorar la calidad del servicio que brinda. 
 
3. Es necesario  disponer de un instrumento que permita conocer la percepción del 
usuario con el servicio que recibe en la biblioteca de la Facultad de Medicina de 
la UNMSM. Por lo tanto, creemos conveniente aplicar anualmente el 
cuestionario LibQUAL + a los estudiantes de pregrado, postgrado y docentes de 
la  Facultad de Medicina Humana para diagnosticar los puntos débiles del 





1. Para obtener una mayor participación  del usuario en la encuesta, es necesario 
que tenga un  incentivo, permitiendo captar más participantes en el llenado del 
cuestionario LibQUAL+. En la propuesta del presente informe  sugerimos el 
sortear 3 libros entre todos los usuarios que participen en la encuesta.  
 
2. Es necesario capacitar al  personal, que trabaja  en las áreas de servicios y 
atención al usuario en la biblioteca, de la Facultad de Medicina Humana de la 
UNMSM, en temas relacionados con el servicio al usuario para corregir las 
fallas que en estas zonas son percibidos por los usuarios. 
 
3. Establecer herramientas y criterios para la recogida y tratamiento de datos que 
ayuden a la toma de decisiones a través de  estudios periódicos  de  satisfacción 
de usuarios. 
 
4. Dar mayor facilidad a los bibliotecólogos  al acceso de la información que 
produce la  biblioteca, que ayuden  a la obtención de  datos precisos que sirvan  para 
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Encuesta de satisfacción con servicios de biblioteca 
 
 
De  Laura Beatriz Chipana <estudiolibqualperu2008@gmail.com 
 




Reciban el cordial saludo de Laura Chipana Espinoza, trabajadora  de la biblioteca 
de la Facultad de Medicina de la UNMSM.  Actualmente estoy realizando un estudio 
sobre la calidad  del servicio en la biblioteca, por ello es muy importante  para mí 
conocer su opinión sobre el servicio brindado. 
  
Estoy segura que con sus  recomendaciones y sugerencias  lograremos brindar un 
servicio cada vez mejor. Por esa  razón, les agradeceré me den unos minutos de su 
tiempo  para llenar una encuesta que me permitirá saber que tan  satisfechos (o no) están 
con nuestros servicios. Responder  la encuesta les tomará entre cinco y seis minutos. 
  
Los datos son confidenciales y únicamente serán  analizados en términos 
estadísticos. 
  



























De  Laura Beatriz Chipana <estudiolibqualperu2008@gmail.com 
 





Quiero dar las gracias a todos ustedes que participan en la encuesta   LibQUAL + 
2008  en la Biblioteca de San Fernando. 
 
 
Las personas que completaron el estudio saben que es algo más que una encuesta 
de satisfacción. La biblioteca es el gran ganador, con la información y comentarios que 
he recibido sobre la percepción de sus expectativas con respecto al servicio. A las 


































De  Laura Beatriz Chipana <estudiolibqualperu2008@gmail.com 
 





Estimados usuarios disculpen la molestia pero quería hacerles recordar que la 
encuesta LibQUAL+  en la biblioteca de San Fernando terminará este 23 de Julio y de 
estos 500 correos seleccionados  (ustedes forman parte de la muestra) solamente hasta el 
domingo 13  han participado 25 personas (correos), faltan 475 y queda pocos días, les 




ES IMPORTANTE PARTICIPAR  y llenar todos los datos completos  del 
cuestionario LibQUAL+  para conocer: compromiso con el servicio, el acceso a la 
información  y biblioteca como lugar. Por favor son muy pocos los que están 
participando se necesita una mayor participación para conocer sus necesidades 
informativas. A los que participaron les agradezco mucho y ójala lleguemos a la meta 
de tener una muestra grande. Cualquier consulta no duden en escribir a este correo.  
  
Laura Chipana 
























ÚLTIMO AVISO DE LA ENCUESTA DE LOS SERVICIOS DE LA 
BIBLIOTECA DE SAN FERNANDO 
 
De  Laura Beatriz Chipana <estudiolibqualperu2008@gmail.com 
 







Ya esta cerca a terminar el tiempo estimado para la encuesta  hasta el 23 de Julio 
estará disponible en la Web, por favor envíaselos a todos tus amigos y otras escuelas. 
ES IMPORTANTE PARTICIPAR  y llenar todos los datos completos  del cuestionario 
LibQUAL+  para conocer: compromiso con el servicio, el acceso a la información  y la 
biblioteca como lugar. Por favor YA TENEMOS 60  encuestas pero por lo menos 
queremos llegar a 100 para que sea una muestra confiable y valida GRACIAS A 
TODOS LOS QUE PARTICIPARON  se analizaran sus respuestas para proponer 































AMPLIAMOS LA FECHA LA PARTICIPACION DE LA ENCUESTA DE 
BIBLIOTECA DE SAN FERNANDO 
 
 
De  Laura Beatriz Chipana <estudiolibqualperu2008@gmail.com 
 





A todos los usuarios que ya participaron agradecerles por su colaboración y tengan 
por seguro que informare de sus quejas, inquietudes y necesidades  sobre el servicio que 
brinda la biblioteca y que se esta recopilando de sus respuestas de la encuesta hasta el 
momento solo 99 alumnos participaron. Nuestra meta era 500 usuarios para tener una 
muestra confiable y valida y represente a la mayoría de estudiantes  es por ello que a los 
que todavía no participan  ahora que ya terminaron el semestre denle un tiempito a la 
biblioteca  y por favor participen porque necesito saber sus necesidades para 
expresarlas, esta es una buena vía para hacer conocer su conformidad o inconformidad 
con el servicio. Para buscar la manera de resolver los problemas que detectemos. Ya 




 Nuestro último plazo es el 01 de agosto ya quedan pocos días pero es ya 
definitiva esa fecha. EXPRESEN SU PERCEPCION Y EXPECTATIVAS DEL 

























































ENCUESTA WEB  SOBRE LOS  SERVICIOS QUE BRINDA LA  
BIBLIOTECA  DE SAN FERNANDO 
 
Tiene como objetivo percibir las opiniones y las 
perspectivas de los usuarios para mejorar el servicio que 
brindamos en la  BIBLIOTECA DE SAN FERNANDO. Es 
importante PARTICIPAR  y llenar todos los datos 
completos  del cuestionario LibQUAL+  para conocer: 
compromiso con el servicio, el acceso a la información  y 
biblioteca como lugar. El cuestionario se encuentra aquí: 
http://www.cbperu.info/cobun/index.php?sid=3 
Otra manera de participar es enviar un correo a  
estudiolibqualperu2008@gmail.com y les enviare otro 
correo enviando la encuesta.  






ANEXO Nº 09 




Por favor, colabora con nosotros. Tu participación en esta encuesta nos permitirá mejorar el 
servicio de la biblioteca. Al conocer tus expectativas podremos desarrollar nuestros servicios de 
acuerdo con tus necesidades. Tus respuestas sólo se usarán para los análisis del estudio y serán 
tratadas con la mayor confidencialidad. Por ninguna razón tus respuestas serán entregadas a otras 
personas. En cada pregunta, selecciona la opción que describe tu opinión de la forma más precisa. 
Te agradeceremos respondas todas las preguntas. 
 
Edad:  [  ] Menor de 22 años     [   ] Entre 31 y 45 años 
 [  ] Entre 22 y 30 años     [   ] Mayor de 45 años 
 




 [   ] Administración de Empresas y Contabilidad [   ] Educación (primaria y secundaria)  
 [   ] Agricultura y Estudios Ambientales  [   ] Humanidades 
 [   ] Arquitectura    [   ] Ingeniería Industrial, Electrónica y de 
Sistemas 
 [   ] Ciencias Biológicas (Biología, Botánica...) [   ] Ingeniería Civil, Geológica y de 
Minas 
 [   ] Ciencias de la Comunicación   [   ] Matemática, Estadística y Física 
 [   ] Ciencias de la Salud (Medicina, Veterinaria) [   ] Psicología (clínica, educacional, 
social) 
 [   ] Ciencias Sociales (Economía, Sociología...) [   ] Química (Ingeniería Química, 
Bioquímica...) 
 [   ] Derecho y Ciencias Políticas   [   ] Otro (Especifica: 
______________________) 
   
Condición: [   ] Estudiante de pregrado  [   ] Profesor de pregrado [   ] Otro 
____________ 
     [   ] Estudiante de postgrado  [   ] Profesor de postgrado 
      [   ] Bibliotecólogo   [   ] Investigador asociado 
 
      
En esta encuesta se han considerado tres niveles de servicio. 
 Mínimo: representa el nivel mínimo de servicio que encontrarías aceptable. 
 Deseado: representa el nivel de servicio que deseas encontrar en la biblioteca. 





Por favor, evalúa los siguientes enunciados y selecciona la alternativa que identifique el nivel de 
servicio. Deberás evaluar las tres columnas de la derecha o considerar tu respuesta como N/A 
(Ninguna de las anteriores) 
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   Cuando se trata de ... Lo mínimo que 
aceptaría tendría un 
puntaje: 
 
 Bajo                Alto 
Lo que esperaría 
encontrar tendría un 
puntaje: 
 
  Bajo               Alto 
A lo que veo en la 
biblioteca  le daría 
un puntaje:  
 
Bajo                  Alto 
N/A 
1. La disposición de ayudar al usuario. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
2. Las colecciones completas del material 
bibliográfico. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
3. La cortesía mostrada por los empleados. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
4. El acceso a los documentos a texto 
completo, usando las bases de datos. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
5. Localizar información usando el sitio web de 
la biblioteca. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
6. La solución de consultas sobre temas 
interdisciplinarios. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
 
(…Continuación del Anexo N. º 6) 
   Cuando se trata de ... 
Lo mínimo que 




Bajo                Alto 
Lo que esperaría 




Bajo               Alto 
A lo que veo en la 
biblioteca  le daría 
un puntaje:  
 
 
Bajo                  Alto 
N/A 
7. Un ambiente (o espacio) tranquilo para el 
trabajo individual. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
8. El acceso a herramientas sencillas que 
permiten encontrar lo que busco. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
9. Dar a los usuarios un trato personal. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
10. Los empleados que tratan a los lectores de 
manera atenta. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
11. Contar con un lugar cómodo y acogedor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
12. Las colecciones impresas con adecuada 
cobertura de información. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
13. La existencia de un ambiente adecuado 
para el trabajo intelectual. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
 
Por favor, indica que tan de acuerdo o en desacuerdo estás con las siguientes afirmaciones: 
1. En general, estoy satisfecho con la manera cómo me 
tratan en la biblioteca. 
1        2        3        4        5        6        7        8       9 
Totalmente                     Totalmente 
en desacuerdo                                        de acuerdo 
2. En general, estoy satisfecho con el apoyo de la 
biblioteca para mi aprendizaje (o mis necesidades de 
investigación o de enseñanza). 
1        2        3        4        5        6        7        8       9 
Totalmente                     Totalmente 
en desacuerdo                                       de acuerdo 
3. En general, ¿cómo evaluarías la calidad del servicio 
ofrecido por la biblioteca? 
1        2        3        4        5        6        7        8       9 




¿Con qué frecuencia usas el material de la biblioteca? 
[   ] Diariamente    [   ] Mensualmente   [   ] Nunca 
  
[   ] Semanalmente   [   ] Una vez en el ciclo 
  
¿Con qué frecuencia usas los servicios de la biblioteca a través de internet? 
[   ] Diariamente    [   ] Mensualmente   [   ] Nunca 
[   ] Semanalmente   [   ] Una vez en el ciclo 
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